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RESUMEN 
La presente evaluación a la gestión de la cartera vencida de la empresa pública – Empresa 
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato “EP – EMAPA –A”, cantón Ambato, 
provincia de Tungurahua, período 2016 – 2018, tiene como propósito generar una recuperación 
eficiente de los ingresos propios con lo que ayudará a mejorar la atención a los usuarios. Para el 
desarrollo de la evaluación, se aplicaron encuestas al personal que labora en el departamento 
financiero, se utilizó el cuestionario de control interno de la Contraloría General del Estado 
enfocados al COSO I, lo cual permitió identificar las debilidades de la empresa, como: no posee 
una adecuada gestión de recuperación de cartera, el catastro no está actualizada, existe una falta 
de difusión del código de ética siendo fundamental para el ambiente laboral, no cuenta con 
procedimiento para dar de baja las cuentas incobrables y se implementó índices financieros,  
indicadores de gestión y de cartera vencida con el propósito de identificar las variaciones que 
han tenido durante los tres años correspondientes al estudio. Se determinó que la cartera vencida 
ha disminuido en porcentajes mínimos durante los tres últimos años (2016, 2017 y 2018), 
debido a la falta de estrategias, no cuenta con un catastro actualizado de datos de los usuarios, la 
falta de gestión en el área de cobranza, el no contar con un código de ética dentro de la empresa. 
Por lo que se recomienda,  a la máxima autoridad a realizar nuevas estrategias de recuperación 
de cartera, realizar compañas de actualización de los datos de usuarios, ejecutar programas de 
capacitaciones mensuales o trimestrales al personal financiero a fin de mejorar un desempeño 
laboral y alcanzar los objetivos departamentales con eficiencia y eficacia, realizar seguimiento 
mensuales a la gestión del proceso de recuperación de cartera y la implantación de un código de 
ética que permita establecer los comportamientos, principios y valores éticos del personal dentro  
fuera de la institución. 
 
Palabras claves:<CIENCIAS ECONÓMICAS Y ADMINISTRATIVAS> <EVALUACIÓN A 
LA GESTIÓN> <CONTROL INTERNO> <CARTERA VENCIDA> <MOROSIDAD> 
<RECAUDACIÓN><ÍNDICES FINANCIEROS> <INDICADORES DE GESTIÓN> 
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ABSTRACT  
The present evaluation to the expired portfolio of the public company - Municipal Water and 
Sewerage Company of Ambato “EP – EMAPA – A”, Ambato canton, Tungurahua province, 
2016 – 2018 period, has as aim to generate an efficient recuperation of the own incomes, which 
will help to improve the users service. For the development of the evaluation, surveys were 
applied to the staff who labor in the financial department. The internal control questionnaire of 
the State Comptroller General focused on the COSO I, which permitted to identify the 
weaknesses of the company, such as: It does not have adequate portfolio recovery management, 
the cadaster is not up to date, there is a lack of dissemination of the code of ethics being 
essential for the work environment, it does not have a procedure to cancel bad accounts and 
financial indexes, indicators were implemented of management and overdue portfolio with the 
purpose of identifyingthevariationstheyhavehadduringthethreeyearscorresponding to the study. 
It was determined that the overdue portfolio has decreased in minimum percentages during the 
last three years (2016,2017 and 2018), due to the lack of strategies does not have an updated 
cadastre of user data, the lack of management in the area of collection, not having a code of 
ethics within the company. Therefore, the highest authority is recommended to carry out new 
portfolio recovery strategies, carry out campaigns to update user data, execute monthly or 
quarterly training programs for financial staff in order to improve job performance and achieve 
the departmentally objectives with efficiency and effectiveness, carry out monthly monitoring 
of the management of the portfolio recovery process and the implementation of a code of ethics 
that allows establishing the ethical behaviors, principles and values of staff inside and outside 
the institution. 
 
 
 
Key Words: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES> <EVALUATION TO 
MANAGEMENT> <INTERNAL CONTROL> <EXPIRED PORTFOLIO> <MOROSITY> 
<COLLECTION> <FINANCIAL INDICES> <MANAGEMENT INDICATORS> 
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  INTRODUCCIÓN 
El presente trabajo de titulación está enfocado a la evaluación de la gestión de la cartera 
vencida, Empresa Pública Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato “EP 
– EMAPA - A”, de la cuidad de Ambato, provincia de Tungurahua comprendido en el período 
2016 – 2018, es una entidad pública que brinda los servicios de análisis del agua, construcción 
de obras de infraestructuras sanitarias, alquiler del hidrosuccionador y programas de suministro 
de agua potable, por lo que se debe tener un mayor control en la recuperación de la cartera . 
En cuanto, a la problemática del trabajo de investigación, la empresa pública tiene, falta de 
gestión en la recuperación de la cartera vencida y un inadecuado proceso de cobranzas, lo que es 
peor, no cuenta con un catastro actualizado que ayude a identificar correctamente los domicilios 
de los usuarios morosos provocando el incumplimiento de los objetivos. 
Para el desarrollo de la investigación hace énfasis al cumplimiento de leyes y políticas que se 
rigen a las empresas públicas y a sus funcionarios. Además, el presente trabajo está enfocado en 
cuatro ejes primordiales, los cuales se detallarán a continuación: 
En el Capítulo I: EL PROBLEMA,se realiza la formulación del problema de objeto de estudio 
desde el enfoque macro, meso, micro lo que ha analizado desde sus inicios hasta la posible 
solución, complementado con un objetivo general y específicos; y, por último, la investigación 
se justifica en cuatro partes: teórica, metodológica, académica y práctica. 
En el Capítulo II: MARCO TEÓRICO, se realiza el marco teórico, marco conceptual que 
servirá de ayuda para el desarrollo de la investigación.  
En el Capítulo III: MARCO METODOLÓGICO, la implementación de métodos, técnicas e 
instrumento metodológico que servirán para recopilar información suficiente, competente y 
oportuna para la investigación.  
En el Capítulo IV: MARCO PROPOSITIVO, se desarrolla la propuestay resultados, 
adquiridos durante el desarrollo de la investigación con sus respectivas conclusiones y 
recomendaciones, que sea de ayuda a la toma de decisiones gerencial para la recuperación de la 
cartera vencida de la Empresa Pública Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de 
Ambato “EP-EMAPA-A”. 
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CAPÍTULO I: EL PROBLEMA 
 
 
1.1. Planteamiento del problema 
 
Según Ramírez J. (2016) manifiesta: “la cartera vencida es la porción del total de sus clientes 
(deudores) que reporta atraso en el cumplimiento de sus obligaciones de pago. Dicho de otra 
manera, la cartera vencida la componen los clientes que por alguna razón no pagan. (p.1) 
A su vez en América Latina (Evaluación de la política hídrica en el Municipio de Acapulco 
de Juárez) la Comisión de Agua Potable y Alcantarillado del Municipio de Acapulco 
(CAPAMA) presenta una situación de elevadas pérdidas de agua, baja calidad en el servicio, 
tarifas que no cubren la mayor parte de los costos, dificultades para cobrar las tarifas, costos 
de operación por encima de los ingresos, alta rotación del personal directivo, entre otros. Los 
bajos niveles de eficiencia y calidad del servicio se deben a la falta de recursos para invertir 
en la rehabilitación y ampliación de la infraestructura, instalación de mejoras tecnológicas y 
capacitación.  
Para superar la situación descrita, se requieren acciones encaminadas a preservar y evitar la 
contaminación de la principal fuente de abastecimiento (sustentabilidad ambiental). Además 
de mejorar y ampliar la cobertura y combatir la desigualdad en la distribución entre la zona 
urbana (centro) y rural (periferia) (sustentabilidad social). Para lograr la sustentabilidad 
financiera es necesario revisar los tipos de contratos, la instalación de micromedidores y la 
recuperar la cartera vencida (sustentabilidad económica). (p.2) 
Según (La información se recoge en el Sistema Informático de Evaluaciones Básicas Municipales que 
puede ser consultado en la página web del Banco www.bancoestado.com, y que fue 
formalmente presentado a la ciudadanía a inicios de 2010) en el Ecuador. 
Los gobiernos municipales así como los provinciales han registrado altos niveles de 
dependencia1 de parte del Gobierno Central son así que en el año 2009 el porcentaje no 
pasaba del 86,7% y a nivel provincial el 91,3%.En términos generales existe poco esfuerzo a 
nivel local por recuperar la inversión pública, según estudios realizados por el Banco del 
Estado, en 217 municipalidades del país solo 2 han recuperado el 60% del total de su 
inversión, otros 175 municipios el 81% y un 3% un valor inferior a los valores que constan 
dentro de los montos de inversión recuperable. (p.1) 
Empresa Pública Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato está ubicado 
en el cantón Ambato de la provincia del Tungurahua en las calle Av. Antonio Clavijo 10-24 
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Isaías Sánchez, su creación en 1970 como departamento de Agua Potable y Alcantarillado, lo 
que luego de la reforma a la ordenanza sustitutiva de la constitución de la EMAPA publicada en 
el Registro Oficial N-350 del 8 de enero de 1990, la EMAPA continuó su camino en busca de su 
autonomía definitiva que alcanza con la aprobación de la Ordenanza de Creación de la Empresa 
Pública Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, el 21 de julio del 2010, con su 
publicación en el Registro Oficial N-240. 
Desde entonces la EP-Empresa Municipal de Agua Potable de Ambato presta sus servicios de 
suministro de agua potable, construcción de obras de infraestructura sanitaria, alquiler de 
hidrosuccionador y el servicio de análisis de agua para el bienestar de la población Ambateña, 
actualmente cuenta con los directivos Ing. Luis Amoroso Mora Presidente de directorio, Ing. 
Fidel Castro Secretario, Ab. Antonio Chachipanta Concejal Miembro, Ing. Fernando Gavilánez  
Concejal Miembro, Ing. Patricio Villacis Representante Gobierno Parroquiales.  
La EP-Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato al ser una empresa que 
genera servicios de líquido vital para la ciudadanía Ambateña al igual que otras municipalidades 
presenta serias dificultades en el proceso derecuperación de cartera venida, lo cual se puede 
evidenciar a través de la observación problemas como los que se detallan a continuación: 
• No cuenta de políticas de cobranzas que certifique la recuperación de cartera, lo que 
ha provocado aumento levado de la cartera vencida. 
• No existe un adecuado control en los procesos de cobranza; ha causado que se 
presente irregularidades que afectan a la gestión de cartera. 
• No desarrolla una adecuada aplicación de estrategias de cobranzas lo que ha 
provocado atrasos de los usuarios en el pago e incremento de cartera vencida y la 
morosidad. 
• No cuenta con un catastro actualizado lo que se disminuye la recaudación mensual 
de servicio de agua potable y la identificación de los usuarios. 
De lo expuesto, se concluye que el problema de la Empresa Pública – Empresa Municipal de 
Agua Potable y Alcantarillado de Ambato (EP-EMAPA-A), tiene una gestión inadecuada de la 
cartera vencida.  
1.1.1. Formulación del problema 
¿Cómo la evaluación a la gestión de la cartera vencida a la Empresa Pública – Empresa 
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato “EP – EMAPA – A, cantón Ambato, 
provincia de Tungurahua, período 2016-2018, genera una recuperación eficiente? 
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1.1.2. Delimitación el problema 
Campo Acción: Contable. 
Área:   Análisis Financiero. 
Límite Espacial: EP-Empresa Municipal de Aguan Potable y Alcantarillado de Ambato 
“EP – EMAPA – A”. 
Límite Temporal: Período 2016 – 2018. 
Aspecto:  Evaluación de cartera vencida. 
1.1.3. Sistematización del problema 
 ¿Cómo afecta al no tener un proceso adecuado de recuperación de la cartera vencida? 
 ¿Cuál es nivel de morosidad que tiene la EP-Empresa Municipal de Agua Potable y 
Alcantarillado de Ambato en la cartera vencida? 
 ¿Qué impacto mostrara al tener una gestión de cobranzas para la recuperación de la 
cartera vencida? 
 ¿El Departamento Financiero cumple con las funciones de la contraloría general del 
estado? 
 ¿Qué causas atrae al no tener un catastro actualizado? 
1.2. Objetivos 
1.2.1. Objetivo general 
Evaluar la gestión de la cartera vencida a la Empresa Pública – Empresa Municipal de Agua 
Potable y Alcantarillado de Ambato “EP – EMAPA – A, cantón Ambato, provincia de 
Tungurahua, período 2016-2018, que genere una recuperación eficiente. 
1.2.2. Objetivos Específicos 
• Construir el marco teórico en el cual se sustente la investigación. 
• Realizar un diagnóstico de la situación actual de la cartera vencida de la “EP – 
EMAPA – A”, para determinar su problemática.  
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• Presentar un informe final en el cual se presente el grado de eficiencia, eficacia en 
los procesos de gestión de recuperación de “EP – EMAPA – A”. 
1.3. Justificación 
1.3.1. Justificación teórica 
La investigación se desarrollará teóricamente, con la finalidad de beneficiar lafundamentación 
teórica existente sobre la evaluación a la gestión de la cartera vencida, a partir de autores 
reconocidos, libros, revistas científicas, linkografías especializadas, que servirá de ayuda para 
formar el marco referencial.  
1.3.2. Justificación metodológica 
Desde la parteacadémica, este trabajo investigativo se justificará su inicio con la puesta en 
práctica de los conocimientos adquiridos durante el proceso de formación académico, para el 
desarrollo de la Evaluación a la gestión de la cartera vencida de la EP-Empresa Municipal de 
Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, de la provincia de Tungurahua, cantón Ambato, 
períodos 2016-2018, simultáneamente este trabajo de titulación facilitará al investigador nuevos 
conocimientos en el campo: contable, financiero, administrativo y económico. 
1.3.3. Justificación académica 
Desde la parteacadémica, este trabajo investigativo se justificará su inicio con la puesta en 
práctica de los conocimientos adquiridos durante el proceso de formación académica en la 
Escuela de Contabilidad y Auditoría – ESPOCH, para el desarrollo de la Evaluación a la gestión 
de la cartera vencida de la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato 
de la provincia de Tungurahua, cantón Ambato, períodos 2016 – 2018, simultáneamente este 
trabajo de titulación facilitará al investigador nuevos conocimientos en el campo: contable, 
financiero, administrativo y económico. 
1.3.4. Justificación práctica 
En el presente trabajo de investigación se justificará su realización en la parte práctica, dado el 
interés que realizará el investigador en la Evaluación a la Gestión de la Cartera Vencida a la EP-
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, de la provincia de 
Tungurahua, cantón Ambato, período 2016-2018, lo que se reconocerá la problemática existente 
y plantear soluciones al incremento de cartera vencida año a año, dado la implementación de 
nuevas estrategias de cobranzas, hasta llegar a dar un informe concreto con las respectivas 
conclusiones y recomendaciones que ayudara a la toma de decisiones de la empresa.  
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CAPÍTULO II: MARCO REFERENCIAL 
 
 
2.1. Antecedentes investigativos 
 
Existen trabajos de investigación anteriormente tales como: 
Según Bayas N. (2018)en su investigación: 
La Gestión En El Proceso De Recuperación De Cartera Vencida Y Su Incidencia En La 
Rentabilidad De La Cooperativa De Ahorro Y Crédito De La Pequeña Empresa De Pastaza 
Ltda., Matriz Puyo: Período 2017.”, concluye una vez realizada el diagnóstico para 
determinar la situación actual de la cuenta cartera de crédito vencida del periodo 2017 de 
CACPE Pastaza Ltda., Matriz Puyo, se llega a la conclusión que la cartera vencida de los 
créditos alcanza un índice de morosidad del 2%, que representa una cantidad de dinero 
importante para la empresa, lo cual afecta en liquidez para las actividades normales del giro 
del negocio. Así también, los clientes no pagan sus créditos a tiempo por la situación 
económica en su mayoría, situación que llama la atención porqué eso significaría que los 
créditos otorgados están siendo entregados sin un análisis previo. (p. 41) 
Para Gonzales F. (2018) en su proyecto de investigación: 
Evaluación De Cartera Vencida Y Su Impacto En Los Indicadores Mensuales De 
Recaudación De La Corporación Nacional De Electricidad CNEL EP Unidad De Negocios 
Santa Elena, Provincia De Santa Elena, Año 2016”, concluye que la contratación de personal 
para corte y reconexión, la apertura de nuevos centros de recaudación, la ampliación de 
convenios con instituciones financieras, la implementación de la facturación electrónica y un 
plan de difusión en medios de comunicación de los centros de recaudación es necesario 
buscar un proceso de refinanciamiento de la cartera vencida mediante el tratamiento directo 
con los clientes, ampliando plazos y facilidades de pago bajo los parámetros y reglamentos 
establecidos, permitiendo realizar una recuperación de cartera vencida y mejorar la liquidez 
de la empresa. (p.69) 
Por otra parte, Gualpa G. & Viracocha C. (2015) en su informe: 
Análisis De Cartera Vencida Y Propuesta De Minimización De Riesgos Crediticios En La 
Cooperativa De Ahorro Y Crédito Nuevo Ambato Ltda. Sucursal Machachi Del Cantón 
Mejía Provincia De Pichincha En El Período 2014”, concluye que la Cooperativa de Ahorro 
y Crédito Nuevo Ambato no cuenta con un personal especializado para el análisis y 
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evaluación del riesgo operativo en los créditos. Lo que no permite tener un buen control de 
las actividades financieras y en especial el crédito. La colocación y recuperación de los 
créditos son cruciales en toda entidad financiera por lo mismo requiere de personal 
capacitado en este tema. (p. 121) 
Finalmente, Cuenca E. (2017)mediante su tema de investigación: 
Análisis Del Proceso De Cartera Vencida En El Negocio “Almacenes Derick” En El Periodo 
2015-2016”, concluye que las pocas acciones concretas que se manifiestan en la empresa 
“Almacenes Derick” para la recuperación de cartera, son: entregar notificaciones, visita los 
clientes, asesoría jurídica. La empresa al momento de ofrecer crédito a sus clientes concede, 
sin el análisis adecuado de sus políticas de crédito; otro de los problemas es que no realiza 
una verificación correcta y no hay un respectivo control de las cuentas por cobrar. (p.47) 
2.1.1. Descripción del objeto de investigación“EP-EMAPA-A” 
2.1.1.1. Reseña histórica “EP-EMAPA-A” 
Hace 50 años nace la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato 
(EMAPA), mediante la ordenanza suscrita el 30 de junio de 1967. 
La misma fue reformada con la ordenanza sustitutiva de Constitución publicada en Registro 
Oficial 350 del 8 de enero de 1990; y, el 3 de junio del 2010 se constituye como Empresa 
Pública-Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato (EP-EMAPA-A), con 
la ordenanza de su creación que fue discutida y aprobada en seis sesiones ordinarias realizadas 
entre abril, mayo y junio del mismo año. 
Las necesidades de la sociedad en espacio y tiempo son determinantes en la construcción de 
paradigmas que fijan precisamente el desempeño de esta sociedad y de sus imaginarios de 
servicios que son plasmados en leyes y normas de convivencia, expresadas por la voluntad de 
los representantes elegidos por el soberano. 
La historia jurídica de la EMAPA tampoco es ajena a este factor sociológico y ciertamente 
antropológico en la construcción de las leyes y normas que determina su evolución histórica en 
la prestación de servicios sanitarios que garanticen acceso al agua potable y los sistemas de 
alcantarillado hasta los grandes colectores y la urgencia de la planta de tratamiento de agua 
residuales, proyectos expresados en el tiempo incluso por los cambios de hábitos y 
comportamientos humanos. 
Igualmente la visión nacional de la construcción de leyes forma parte de este contexto, 
considerando por ejemplo dos grandes cuerpos normativos históricos que conducen la gestión 
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histórica del municipalismo, debatida entre la Ley de Régimen Municipal, generadora de 
normas básicas que desarrollaron las competencias municipales, son considerados en  el 
desarrollo diferenciado que cada territorio adquiere por sus condiciones de liderazgo, actividad 
social, económica y otras que aceleraron o mermaron su ritmo de crecimiento. 
Con la Constitución de Montecristi y los intentos propios de  la modernización del estado, se 
vuelven vitales en el conjunto de leyes que complejizan la actual visión del municipalismo: el 
Código Orgánico de Organización Territorial Autonomías y Descentralización (COOTAD), el 
Código de Planificación y Finanzas Públicas, Ley de Empresas Públicas y otras más sociales 
como la Ley Orgánica de Participación Ciudadana son parte de esa nueva estructura territorial 
del municipalismo y el ejercicio de competencias históricas y otras que se enmarcan dentro del 
Régimen Nacional de Planificación, Régimen del Buen Vivir y otros instrumentos de 
planificación local como el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, que reemplazaron a 
otros planes menores y más limitados en sus objetivos como los planes de Desarrollo Urbano. 
De esa manera se perdió el concepto romántico del Ilustre Municipio de Ambato para 
pomposamente llamarlo Gobierno Autónomo Descentralizado Municipalidad de Ambato 
(GADMA), con lo que la EMAPA, en ese proceso nació como empresa municipal luego de ser 
el departamento de agua potable y alcantarillado del municipio hasta convertirse en empresa 
pública con toda su capacidad administrativa y financiera de manera autónoma. 
2.1.1.2. Constitución de Empresa Pública 
En referencia a la Constitución del Ecuador (2008) en su Registro N° 449 menciona lo siguiente: 
Capítulo Segundo, Sección Primera, Agua y Alimentación expresa en el “Art. 12.-El derecho 
humano al agua es fundamental e irrenunciable. El agua constituye patrimonio nacional 
estratégico de uso público, inalienable, imprescriptible, inembargable y esencial para la 
vida”. (p. 29). 
Art. 5 Constitución y jurisdicción. - La creación de empresas públicas se hará: 
1. Mediante decreto ejecutivo para las empresas constituidas por la Función Ejecutiva. 
2. Por acto normativo legalmente expedido por los gobiernos autónomos descentralizados. 
3. Mediante escritura pública para las empresas que se constituyan entre la Función 
Ejecutiva y los gobiernos autónomos descentralizados, para lo cual se requerirá del 
decreto ejecutivo y de la decisión de la máxima autoridad del organismo autónomo 
descentralizado, en su caso. 
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La LOEP o Ley Orgánica de Empresas Públicas (2009) expresa los siguientes artículos sobre las leyes de 
las empresas públicas relacionadas con el tema investigado: 
Art. 4 Definiciones. - Las empresas públicas son entidades que pertenecen al Estado en los 
términos que establece la Constitución de la República, personas jurídicas de derecho público, 
con patrimonio propio, dotadas de autonomía presupuestaria, financiera, económica, 
administrativa y de gestión. 
Estarán destinadas a la gestión de sectores estratégicos, la prestación de servicios públicos, el 
aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes públicos y en general al 
desarrollo de actividades económicas que corresponden al Estado. 
2.1.1.3. Constitución de Empresa Municipal 
Según el COOTAD o (Código Orgánico de Organización Territorial, 2011) establece las siguientes leyes: 
Art. 55.- Competencias exclusivas del gobierno autónomo descentralizado municipal. -Los 
gobiernos autónomos descentralizados municipales tendrán las siguientes competencias 
exclusivas sin perjuicio de otras que determine la ley: 
d) Prestar los servicios públicos de agua potable, alcantarillado, depuración de aguas 
residuales, manejo de desechos sólidos, actividades de saneamiento ambiental y aquellos que 
establezca la ley. 
Art 57.- Atribuciones del concejo municipal. - Al concejo municipal le corresponde 
j) Aprobar la creación de empresas públicas o la participación en empresas de economía 
mixta, para la gestión de servicios de su competencia u obras públicas cantonales, según las 
disposiciones de la Constitución y la ley. La gestión de los recursos hídricos será 
exclusivamente pública y comunitaria de acuerdo a las disposiciones constitucionales y 
legales. (p. 4 – 43). 
2.1.2. Misión 
Desarrollar, mantener y operar la infraestructura instalada para la dotación de servicios básicos 
de agua potable y alcantarillado de manera eficiente para contribuir a la salud y bienestar de la 
ciudadanía ambateña, garantizando el mantenimiento y conservación de las fuentes de agua, 
apoyando en el cuidado ambiental de la zona de influencia, implementando tecnología adecuada 
y altos estándares de calidad. 
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2.1.3. Visión 
Ser reconocida en el año 2022, como una empresa eficiente, rentable e innovadora en la 
dotación de servicios de agua potable y alcantarillado, con responsabilidad social y ambiental en 
el desarrollo de obras y proyectos de agua potable y alcantarillado. 
2.1.4. Política de calidad 
La EP-EMAPA-A suministra servicios de agua potable y alcantarillado cumpliendo normas 
técnicas y requisitos legales aplicables, mejorando continuamente sus procesos para satisfacer a 
sus usuarios 
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2.1.5. Organigrama Estructural de la EP-EMAPA-A 
 
Figura 1– 2.: Organigrama Estructural de la “EP-EMAPA – A” 
Fuente: Manual de Funciones de la “EP-EMAPA-A” 2018 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
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2.1.6. Mapa de procesos de EP – EMAPA – A 
 
Figura 2 – 2.: Mapa de procesosde la “EP-EMAPA – A” 
Fuente: Manual de Funciones de la “EP-EMAPA-A” 2018 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
2.1.7. Actividades de la Empresa Pública EMAPA de Ambato 
La Empresa Pública – Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato “EP-
EMAPA-A” ofrece: 
 Programas de suministro de agua potable. 
 Construcción de obras de infraestructura sanitaria. 
 Alquiler de hidrosuccionador. 
 Servicio de análisis de agua. 
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2.1.8. Funciones de la Dirección Financiera de la EP-Empresa Municipal de Agua Potable 
de Ambato 
Según Miño, Andocilla & Guerrero en el Manual de Funciones de la EP-EMAPA-A (2018) las funciones a 
realizar la dirección Financiera son las siguientes: 
 Planificar, programar, dirigir, coordinar y controlar las actividades del personal 
asignado y de los recursos disponibles; 
 Diseñar procesos, procedimientos y políticas para el manejo financiero y ponerlos a 
consideración de la Gerencia General para su conocimiento; 
 Desarrollar el Plan Estratégico de la Dirección Financiera; 
 Traducir el Plan Estratégico de la Dirección Financiera en Planes Operativos; 
 Supervisar y monitorear la ejecución de los Planes Operativos de la 
DirecciónFinanciera; 
 Monitorear el cumplimiento y aplicación de las normas y procedimientos establecidos y 
aplicables a la gestión financiera; 
 Analizar y legalizar los estados de ejecución presupuestaria, así como los estados 
financieros de la empresa con sus debidos anexos; 
 Planificar, organizar y poner en consideración de la Gerencia acciones tendientes a la 
provisión de fondos para cubrir las necesidades de corto y mediano plazo; 
 Definir y simular escenarios presupuestarios de corto y mediano plazo para establecer 
políticas de aplicación en el ejercicio fiscal; 
 Velar por el uso eficiente de los recursos financieros, así como la recaudación oportuna 
de fondos; 
 Asesorar a la gerencia sobre temas económico – financieros; 
 Medir, comparar e informar los resultados de la gestión y la situación económica 
financiera, contable y presupuestaria; 
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 Coordinar y controlar la elaboración del Presupuesto Anual y poner en consideración de 
la Gerencia General, en base a la Planificación Operativa Anual, alineada alPlan 
Estratégico Institucional; 
 Comunicar y socializar adecuadamente el desempeño del área; 
 Otras actividades complementarias relacionadas con la Dirección Financiera, que se 
requieran para cumplir con los objetivos del proceso y de la EP-EMAPA-A.(pp. 337-338) 
2.1.9. Funciones del Departamento de Tesorería 
Según Miño, Andocilla & Guerrero en el Manual de Funciones de la EP-EMAPA-A(2018) las funciones del 
departamento de Tesorería son los siguientes: 
 Gestionar la adecuada recaudación y pago de valores que surgen en las actividades de la 
Empresa. 
 Tesorería es responsable de gestionar los cobros a los usuarios, pago a proveedores y 
controla el cumplimiento de las condiciones pactadas con las entidades financieras 
relacionadas con la reducción o disminución de tasas y comisiones. 
 Elaborar y ejecutar el P.O.A. y P.A.C. de Tesorería. 
 Verificar los depósitos de valores recibidos por recaudación de forma íntegra y de 
acuerdo a la Normativa Legal Vigente. 
 Administrar, controlar, custodiar y ejecutar las garantías rendidas ante la empresa. 
 Mantener la custodia de especies valoradas. 
 Gestionar e informar sobre la recuperación de cartera vencida. 
 Emitir informes y estadísticas que requiera la Dirección Financiera. 
 Elaborar y reportar a la Dirección Financiera, el flujo de caja mensual. 
 Otras actividades complementarias relacionadas con tesorería, que se requieran para 
cumplir con los objetivos del proceso y de la EP – EMAPA – A.(p.354) 
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2.2. Fundamentación teórica 
2.2.1. Evaluación 
Para Guarenas M. (2009)afirma que: 
La evaluación examina la pertinencia del proyecto original, enjuicia su diseño y sus hipótesis 
básicas, determina los cambios originados y su progreso, tratando de identificar los factores 
causales y de evaluar sus efectos y finalmente, introduce sus averiguaciones en las 
modificaciones a que diera lugar, en cuanto a diseño y mejoras en la ejecución. (p. 24) 
Según Stufflebeam & Shiinkfield (1987), menciona que: 
 Proceso de identificar, obtener y proporcionar información útil y descriptivaacercadel valor y 
mérito de las metas, la planificación, la realización y el impacto de un objeto determinado, con 
el fin de servir deguíaparala toma de decisiones, solucionar los problemas de responsabilidad y 
promover la comprensión de los fenómenos implicados. (p.183). 
En conclusión, la evaluación es el proceso de identificación para obtener una información 
eficiente y eficaz y ayudara a la toma de decisiones empresariales que ayudara al progreso de la 
empresa. 
2.2.2. Objetivo de la evaluación 
Molnar G. (2010) considera que los objetivos son: 
 Controlar el cumplimento de las normas, o sea hacer un balance de los objetivos 
terminales. 
 Clasificar dentro de los grupos. 
 Hacer un balance de los objetivos intermedios. 
 Hacer un diagnóstico, para permitir tomar decisiones de ajuste de los programas. 
 Elaborar subgrupos. 
 Seleccionar. 
 Predecir un resultado. (p.2) 
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2.2.3. Importancia de la evaluación 
Según Roa S. & Rodríguez P. (2011) la evaluación es:“importante ya que genera conocimiento útil 
que apoya a la toma de decisiones, todo esto para obtener información que permita comprender 
lo que sucede en las instituciones y proyectar cómo mejorar dicha situación”. (p. 27) 
2.2.4. Propósito de la evaluación 
Según Roa S. & Rodríguez P. (2011) manifiesta que tiene los siguientes propósitos: 
 Comprobar metas y objetivos. 
 Analizar errores y problemas para tener una solución mejor. 
 Adquirir información y experiencia para otros proyectos. 
 Motivación y satisfacción de todo el equipo que ha participado. (p.27) 
2.2.5. Gestión 
Según Pérez F. (2012)la gestión es el: “hacer adecuadamente las cosas, previamente planificadas, 
para conseguir objetivos comprobando (posteriormente el nivel de consecución)”. (p. 131) 
2.2.6. Objetivo de gestión 
Según Murgueytio J. (2017) manifiesta que tiene un objetivo primordial:  
Aumentar los resultados de una operación de manera que los recursos sean utilizados con 
eficiencia y efectividad sobre la base de estrategias definida, de una estructura orgánica 
funcional que posibilite la aplicación de las normas técnicas de control y la definición y 
comunicación de la gestión de cada una de las unidades o de los miembros relacionados; su 
cumplimiento traerá consigo la creación de un grado de pertinencia de los miembros con la 
entidad. (p.13)  
2.2.7. Cartera 
Según Brealey & Myers; (2012) establece que la cartera comprende: 
Títulos de crédito o efectos comerciales que las representen, que conforman parte del activo de 
una empresa pública o privada, son las partidas de clientes o cuentas por cobrar. Se denomina al 
conjunto de efectos comerciales que tiene una organización en su poder como consecuencia de 
haberlos descontado a sus clientes y que están pendientes que cobre. (p.66)  
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Lo que se concluye que la cartera son aquellas deudas de los usuarios o clientes ya sea una 
empresa pública o privada.  
2.2.8. Provisión de cartera 
Para Criban Ferraz &Pradon Román, (2013) define a la provisión de cartera, como: 
La encargada de prever y conocer el riesgo de los créditos que se registran contablemente según 
diversos conceptos y valores, más o menos ciertos o eventuales, calculados estimativamente y 
que incide en los resultados del flujo neto de efectivo y del ejercicio económico (estados 
financieros) de una entidad y se puede realizar en forma anual, semestral, trimestral, mensual, 
según los requerimientos de la institución. (p.69)   
2.2.9. Control de cartera 
ParaMontesdeoca M. (2015) menciona que el control de la cartera vencida es:“un proceso 
sistemático de evaluación y seguimiento de las cuentas por cobrar, para la empresa es 
indispensable controlar el comportamiento de recaudo de la cartera vencida, esto ayudara al 
crecimiento económico tornándose en un beneficio en sus cuentas”. (p.45) 
2.2.10. Cartera vencida 
Según EP – EMAPA – A, (2015)lo define a la cartera vencida en el manual de procedimientos como: 
“una cartera producto de la facturación normal o directa que no ha sido cancelado dentro de 31 
días después de emitida.” (p. 3) 
Mientras para Brigham,W; (2012,) menciona que la cartera vencida es: 
“Es la parte del activo constituida por documentos, por montos que representan los 
créditos que no han sido pagados a una fecha determinada de su vencimiento. También 
se denomina aquellos créditos a favor de las entidades que por estar vencidos en pagos 
deben traspasarse de cartera vigente a cartera vencida”. (p. 58) 
Finalmente, Ibarra Peña L. (2013)menciona que la cartera vencida, son:  
Documentos y créditos que no han sido cancelados a la fecha de su pago. La cartera es el eje 
sobre en el cual gira la liquidez dentro de la empresa, y es el principal del flujo del efectivo 
se puede afirmar que la cartera que está en mora son las obligaciones a las que se les ha 
cumplido el plazo establecido, valores que no se han podido recuperar en el oportunamente 
según los acuerdos anteriormente establecidos que afectan negativamente a la liquidez 
entendida como la incapacidad de cumplir obligaciones a corto plazo.(p.4) 
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Podemos determinar que la cartera vencida son créditos que se han venido cancelando a un 
determinado tiempo, nace al momento de que ceden créditos sin analizar la situación económica 
del cliente. 
2.2.11. Recuperación de cartera vencida 
Según Sotomayor P. (2012)menciona que la recuperación de las cuentas por cobrar: 
Se le puede identificar de varias formas, pero quizás en el entorno de negocios de hoy, el 
enfoque más adecuado sea el de contemplar ventas ya que el cobrar una cuenta pendiente de 
un cliente hace espacio para generar una nueva venta al liberar parte de su capacidad de 
crédito.(p. 53) 
2.2.12. Política de cartera vencida 
Para el (Grupo Telmark , 2002)mencionan las siguientes políticas de cartera vencida y estás son: 
 Motivación al equipo de cobranza. 
 Controlar la cartera vencida. 
 Dar la misma importancia a todas las carteras. 
 Tener un buen equipo capacitado en cobranzas. 
 Persistir al momento del cobro. 
 Aceptar pagos parciales por parte del deudor, siempre emitiendo un comprobante como 
respaldo. (p. 33) 
Según los autores Gitman & Joehnk (2005)expresan que las políticas deben estar bajo tics: 
 Tener una categorización de la cartera por el nivel de riesgo. 
 Calificar a la cartera por edad de los vencimientos. 
 Programar periodos de evaluación de la cartera tomando en cuenta ciertos aspectos 
como la capacidad de pago, solvencia del deudor, las garantías y el cumplimiento de los 
términos definidos. (p. 42) 
Lo que se pude concluir las políticas de cartera vencida son importantes dentro de la empresa, 
ya que se puede determinar cuáles son los problemas de la falta de recuperación de la cartera 
vencida. 
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2.2.13. Mora o morosidad 
2.2.13.1. Morosidad 
Según los autores González & García Remache (2012)definen a la morosidad que es: 
Un hecho inesperado en la vida de la empresa que trastoca las expectativas de cobro 
eliminando entradas previstas de tesorería lo que contribuye a disminuir la liquidez y la 
capacidad de afrontar obligaciones de pago, dando origen a situaciones de insolvencia en la 
empresa acreedora. 
La morosidad se convierte así en un fenómeno perverso que no debemos obviar, puesto que 
en estos momentos está latente en cualquier sector de la economía acechando con bastante 
peligro y poniendo en riesgo la continuidad de cualquier negocio. (p.78) 
Según Branchfield (2015), menciona a la morosidad que es;  
El retraso en el cumplimiento de una obligación se denomina jurídicamente mora, y por 
consiguiente se considera moroso al deudor que se demora en su obligación de pago. 
Consecuentemente se considera que el cliente se halla en mora cuando su obligación está 
vencida y retrasa su cumplimiento de forma culpable. (p.20) 
En conclusión, la morosidad en una de las causas que afecta a las empresas en la recuperación 
de la cartera, es decir que la mora es el retraso del cliente de sus obligaciones ya se ha con el 
sector público o privado. 
2.2.13.2. Mora 
Para los autores González & García Remache (B, 2012)definen a la mora que es: “la provocación en 
los acreedores un primer efecto perjudicial, al experimentar una falta de cobros que le puede 
llevar a situaciones de incapacidad de afrontar sus compromisos de pagos”. (p. 78) 
2.2.14. Tasas 
Según Ley General Tributaria española (2003) menciona que las tasas son: 
Tributos cuyo hecho imponible consiste en la utilización privativa o el aprovechamiento 
especial del dominio público, la prestación de servicios o la realización de actividades en 
régimen de derecho público que se refieran, afecten o beneficien de modo particular al 
obligado tributario, cuando los servicios o actividades no sean de solicitud voluntaria para 
los obligados tributarios o no se presten o realicen por el sector privado. (pp. 15 – 16) 
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2.2.15. Control Interno 
SegúnLara A. (2012) afirma que el control interno es: 
Una herramienta administrativa que por muchos años fue terreno casi exclusivo de auditores 
y contadores. Ahora, se han convertido en un conocimiento indispensable para todos los 
niveles de la organización. El control interno es una forma de vida, una cultura, hasta el 
punto que se convierte en un hábito. (p. 5) 
Según la Contraloría General del Estado (2014) menciona que las Normas de Control Interno 
desarrolladas incluyen:  
Normas generales y otras específicas relacionadas con la administración financiera 
gubernamental, talento humano, tecnología de la información y administración de proyectos 
y recogen la utilización del marco integrado de control interno emitido por el Comité de 
Organizaciones que patrocina la Comisión Treadway (COSO), que plantea cinco 
componentes interrelacionados e integrados al proceso de administración, con la finalidad de 
ayudar a las entidades a lograr sus objetivos. (p. 2) 
Con lo que se concluye que el control interno contiene normas, que tiene con relación a la 
administración de las empresas públicas o privadas, lo que los proyectos se acogen al marco 
integral del COSO I que ayudara a cumplir con los objetivos. 
2.2.15.1. Clases de Control Interno 
Para Pelazas A. (2015) “el control interno implica a los departamentos financieros y contables, por 
lo que se tendrán que cubrir todos los aspectos de la empresa teniendo entonces controles 
internos contables, administrativos, técnicos, jurídicos, financieros” (p. 34). 
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Figura 3 – 2.: Clases de Control Interno 
Fuente: Pelazas A. (2015) 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
2.2.15.2. Características del Control Interno 
Según Muñiz (2013) estable las siguientes características: (p.75) 
 
Figura 4 – 2.:Características del Control Interno 
Fuente: Muñiz (2013) 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
2.2.16. Objetivos del control interno 
Según Estupiñan G. (2006) los obejtivos del control interno son:  
 Efectividad y eficiencia de las operaciones. 
Controles Contables 
Son los que están orientados 
a garantizar la seguridad de 
los activos y la finalidad de 
la información. 
Comprenden el plan de 
organización y todos los 
métodos y procedimientos 
para garantizar lo señalado 
  
Controles 
Administrativos 
Buscan la eficiencia de 
funcionamiento, 
asegurando la unión de 
todos los departamentos 
de la empresa o entidad a 
las disposiciones de la 
gerencia o dirección. 
Comprenden normativa y 
procedimientos de una 
empresa y normalmente 
influyen indirectamente 
en la contabilidad 
Esta impulsado por la alta 
dirección a fin de solventar las 
reticencias que pudieran surgir 
en la misma. 
Ha de diseñarse con el máximo 
consenso posible. Esto requiere 
utilizar fórmulas que fomenten 
la participación de las personas 
implicadas 
Tiene que nutrirse 
constantemente del máximo 
número de personas de la 
organización. 
La información ha de ser en 
tiempo real, claro y concreto 
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 Confiabilidad de la información financiera. 
 Cumplimiento de las leyes y ordenamientos. (p.9) 
Por otro lado,Cepeda C. (2012) los objetivos del control interno también pueden ser los siguientes: 
 Los objetivos del control interno son definidores en la proyección empresarial, las 
expectativas futuras y las metas a cumplir, garantizando la sostenibilidad de los 
objetivos de una entidad. 
 Permite identificar comportamientos y tendencias en los procesos operativos, 
administrativos relacionados con el uso de los recursos de la entidad, y el seguimiento 
de indicadores constituyéndose en una herramienta importante para el cumplimiento de 
las metas. 
 Presentación de información financiera, contable (estados financieros) oportuna, 
confiable, ajustado a las normas generales institucionales y expedidas por los 
organismos de control. 
 Aplicación de leyes, regulaciones, para verificar y evaluar la gestión operativa, 
administrativa y financiera en forma previa, continua y posterior. 
 Promover la eficacia y eficiencia de las operaciones. 
 Asegurar la confiabilidad de la información financiera. 
 Mantener el cumplimiento con las leyes y reglamentos aplicables. (p. 54) 
2.2.17. Importancia del Control Interno 
Según Madariaga (2013) el control interno es importante por lo siguiente: 
 Tiene la capacidad de salvaguardar y preservar los activos de la entidad. 
 Propende la eficacia, eficiencia, productividad en la gestión operativa de la institución 
(administración pública). 
 Fundamenta la toma de decisiones y el establecimiento de acciones correctivas, 
predictivas para un mejoramiento continuo de los procesos, servicios de una empresa. 
 Realiza un control de los planes, programas, proyectos y procesos, así como el control y 
seguimiento de la calidad en la gestión de los mismos. 
 Permite la generación de reportes de las causas que pueden originar desviaciones, 
anomalías, como fuente de información del desempeño actual de la administración, con 
el propósito de fomentar la transparencia y mantener procesos acordes a los 
lineamientos e instrumentos administrativos. (p. 43)  
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2.2.18. Beneficios del control interno COSO I 
Luna (2012) establece que existen beneficios del control interno que ayuda a las empresas a tener 
un adecuado control: 
 Fortalece la evaluación del desempeño del talento humano respecto de la calidad, 
productividad y uso de los recursos (materiales, tecnológicos, económicos) en los 
procesos que interactúa en la unidad organizacional; 
 Promueve el desarrollo, cultura organizacional, trabajo en equipo, asegurando el 
cumplimiento del marco normativo institucional; 
 Retroalimenta los procesos operativos, administrativos, financieros, el desarrollo del 
talento humano de la institución, para alcanzar en forma razonable las metas y objetivos 
en concordancia con su planificación estratégica y planes operativos anuales; 
 Interactúa al talento humano en las políticas, acciones de control interno, para coordinar 
las mejoras con los directores que estén involucrados en el proceso; 
 Combate los actos de fraude, preservando un ambiente de trabajo con legalidad, 
transparencia en la utilización, administración y custodia de los bienes de la entidad; 
 Disponer de información razonable, confiable y oportuna de conformidad con los planes 
y presupuestos de las entidades; y, 
 Promueve la rendición de cuentas de las unidades organizacionales, de los puestos de 
trabajo en correlación con el direccionamiento estratégico (misión, visión, objetivos 
estratégicos) y el uso de los recursos otorgados. (p.37) 
2.2.19. Componentes del Control Interno Coso I 
Según Yanza W. (2017), COSO I, II, III, recuperado 
de:https://issuu.com/willianyanza1976/docs/coso_i_ii_y_iii.pptx: “El proceso realizado por el 
consejo de directores, administradores y otro personal de una entidad, diseñado para 
proporcionar seguridad razonable mirando el cumplimiento de los objetivos”. (pp. 5 – 8)  
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Figura 5 – 2.: Componentes del Control Interno COSO I 
Fuente:Yanza W. (2017) 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
2.2.20. 200. Ambiente de control 
Según la Contraloría General del Estado (2018) establece que: 
El ambiente o entorno de control es el conjunto de circunstancias y conductas que enmarcan 
el accionar de una entidad desde la perspectiva del control interno. Es fundamentalmente la 
consecuencia de la actitud asumida por la alta dirección y por el resto de las servidoras y 
servidores, con relación a la importancia del control interno y su incidencia sobre las 
actividades y resultados. 
El ambiente de control define el establecimiento de un entorno organizacional favorable al 
ejercicio de prácticas, valores, conductas y reglas apropiadas, para sensibilizar a los 
miembros de la entidad y generar una cultura de control interno. (p.4) 
Para Mantilla S. (2012) le define al ambiente de control como: 
Una actitud de la gerencia frente al Control Interno, da las pautas para una entidad, que a su 
vez genera conciencia de control de sus empleados y demás colaboradores. En este elemento 
Ambiente de Control 
Es el fundamento 
de todos los 
demás 
componentes del 
control interno, 
proporcionado 
disciplina y 
estructura. 
Valoración de Riesgos  
Identificación y 
análisis de los 
riesgos relevantes 
para la 
consecución de los 
objetivos, 
constituyendo una 
base para 
determinar cómo 
se deben 
administrar los 
riesgos. 
Activivades de Control 
Políticas y 
procedimientos 
que ayudan 
asegurar que las 
directivas 
administratvas se 
llevan a cabo. 
Información y Comunicación 
Monitoreo  
Identificación, 
Obtención y 
comunicación 
de información 
pertinente en 
una forma y en 
un tiempo que 
les permita a 
los empleados 
cumplir con sus 
responsabilida
des. 
Proceso que 
valora el 
desempeño de 
sistema en el 
tiempo. 
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se fundamentan los demás componentes del control interno, generando parámetros de 
disciplina y estructura. (p.7)  
2.2.21. 300.Evaluación del Riesgo 
Según la Contraloría General del Estado (2018) establece que: 
El riesgo es la probabilidad de ocurrencia de un evento no deseado que podría perjudicar o 
afectar adversamente a la entidad o su entorno. La máxima autoridad, el nivel directivo y 
todo el personal de la entidad serán responsables de efectuar el proceso de administración de 
riesgos, que implica la metodología, estrategias, técnicas y procedimientos, a través de los 
cuales las unidades administrativas identificarán, analizarán y tratarán los potenciales 
eventos que pudieran afectar la ejecución de sus procesos y el logro de sus objetivos. (p. 8) 
Por otro lado,Ladino E. (2009)  
El control interno ha sido pensado esencialmente para limitar los riesgos que afectan las 
actividades de las organizaciones. A través de la investigación y análisis de los riesgos 
relevantes y el punto hasta el cual el control vigente los neutraliza se evalúan la vulnerabilidad 
del sistema. Para ello debe adquirirse un conocimiento práctico de la entidad y sus componentes 
de manera de identificar los puntos débiles, enfocados los riesgos tanto al nivel de la 
organización (interno y externo) como de la actividad. (p.11) 
2.2.22. 400. Actividades de control 
Según la Contraloría General del Estado (2018) establece que: 
Las actividades de control se dan en toda la organización, en todos los niveles y en todas las 
funciones. Incluyen una diversidad de acciones de control de detección y prevención, tales 
como: separación de funciones incompatibles, procedimientos de aprobación y autorización, 
verificaciones, controles sobre el acceso a recursos y archivos, revisión del desempeño de 
operaciones, segregación de responsabilidades de autorización, ejecución, registro y 
comprobación de transacciones, revisión de procesos y acciones correctivas cuando se 
detectan desviaciones e incumplimientos. 
Para ser efectivas, las actividades de control deben ser apropiadas, funcionar 
consistentemente de acuerdo a un plan a lo largo de un período y estar relacionadas 
directamente con los objetivos de la entidad. 
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La implantación de cualquier actividad o procedimiento de control debe ser precedido por un 
análisis de costo/beneficio para determinar su viabilidad, conveniencia y contribución en 
relación con el logro de los objetivos, es decir, se deberá considerar como premisa básica que 
el costo de establecer un control no supere el beneficio que pueda obtener. (p.10) 
2.2.23. 403.Normas de Control Interno para Tesorería 
Para Cepeda C. (2012) las normas de control interno se consideran: 
A las políticas, procesos, acciones necesarias para asegurar que las respuestas a los riesgos se 
apliquen en forma oportuna, pertinente, adecuada, que se realicen en todos los niveles, unidades 
organizacionales, componentes y subcomponentes, procedimientos, funciones de la entidad, 
protegiendo y conservando los activos, estableciendo los controles de acceso a los sistemas de 
información. Las actividades de control deben estar directamente relacionadas con los objetivos 
de la institución. (p.84) 
Según la Contraloría General del Estado (2018) menciona que las normas de control interno 
su:“finalidad es controlar el proceso relacionado con el movimiento de tesorería, con el fin de 
lograr seguridad y razonabilidad en el manejo de los fondos y valores de cada entidad, evitando 
riesgos en la gestión”. (p.13) 
2.2.23.1. 403-01 Determinación y recaudación de los ingresos 
 
Según la Contraloría General del Estado (2018) La máxima autoridad y el servidor encargado de la 
administración de los recursos establecidos en las disposiciones legales para el financiamiento 
del presupuesto de las entidades y organismos del sector público, serán los responsables de la 
determinación y recaudación de los ingresos, en concordancia con el ordenamiento jurídico 
vigente. 
Los ingresos públicos según su procedencia pueden ser tributarios y no tributarios, de 
autogestión, de financiamiento y donaciones. Se clasificarán por la naturaleza económica en: 
corrientes, de capital y financiamiento. Los ingresos de autogestión, son recursos que las 
entidades y organismos del sector público obtienen por la venta de bienes y servicios, tasas, 
contribuciones, derechos, arrendamientos, rentas de inversiones, multas y otros, se recaudarán a 
través de las cuentas rotativas de ingresos aperturadas en los bancos corresponsales del 
depositario oficial de los fondos públicos o en las cuentas institucionales disponibles en el 
depositario oficial. La recaudación de los recursos públicos podrá hacerse de manera directa o 
por medio de la red bancaria privada. En ambos casos se canalizará a través de las cuentas 
rotativas de ingresos abiertas en los bancos corresponsales. Los ingresos obtenidos a través de 
las cajas recaudadoras, en efectivo, cheque certificado o cheque cruzado a nombre de la entidad 
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serán revisados, depositados en forma completa e intacta y registrados en las cuentas rotativas 
de ingresos autorizados, durante el curso del día de recaudación o máximo el día hábil siguiente. 
 
2.2.23.2. 403-02 Constancia documental de la recaudación 
 
El Ministerio de Finanzas y toda entidad, organismo del sector público y persona jurídica de 
derecho privado que disponga de recursos públicos que recaude o reciba recursos financieros, 
en concepto de ingresos, consignaciones, depósitos y otros conceptos por los que el Estado sea 
responsable, otorgarán un comprobante de ingreso preimpreso y prenumerado. 
Por cada recaudación que realice una entidad u organismo del sector público, por cualquier 
concepto, se entregará al usuario el original del comprobante de ingreso preimpreso y 
prenumerado o una especie valorada; estos documentos cumplirán con los requisitos 
establecidos por el organismo rector en materia tributaria y respaldarán las transacciones 
realizadas, permitiendo el control sobre los recursos que ingresan al Tesoro Nacional. 
Diariamente se preparará, a modo de resumen, el reporte de los valores recaudados. 
Ninguna institución por ningún concepto, podrá cobrar tasa y/o tarifa alguna por la venta de 
bienes y servicios, sin que medie la comercialización de especies valoradas, factura, nota de 
venta y otros documentos autorizados por el organismo rector en materia tributaria. 
Las entidades públicas mantendrán un control interno estricto y permanente del uso y destino de 
los formularios para recaudación de recursos. 
En caso de especies valoradas o títulos de crédito, sus movimientos se justificarán 
documentadamente mediante controles administrativos. 
 
2.2.23.3. 403-03 Especies valoradas 
 
Las especies valoradas emitidas, controladas y custodiadas por la unidad responsable del Tesoro 
Nacional, o aquellas que por excepción son emitidas y custodiadas por los organismos del 
régimen seccional autónomo, entidades de seguridad social y empresas públicas, se entregarán 
al beneficiario por la recepción de un servicio prestado por parte de un órgano del sector 
público. 
Los ingresos que se generen por la venta de las especies valoradas constarán obligatoriamente 
en los presupuestos institucionales y se depositarán en la cuenta rotativa de ingresos en los 
bancos corresponsales. 
La unidad responsable del Tesoro Nacional y las instituciones de la administración pública que 
manejen especies valoradas, llevarán registros sobre la emisión, venta y baja de estos 
documentos y su existencia será controlada mediante cuentas de orden. 
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El Instituto Geográfico Militar es el único organismo autorizado para elaborar las especies 
valoradas para todo el sector público del Ecuador. 
 
2.2.23.4. 403-04 Verificación de los ingresos 
 
Las instituciones que dispongan de cajas recaudadoras, efectuarán una verificación diaria, con la 
finalidad de comprobar que los depósitos realizados en el banco corresponsal sean iguales a los 
valores recibidos, a fin de controlar que éstos sean transferidos al depositario oficial. 
La verificación la realizará una persona distinta a la encargada de efectuar las recaudaciones y 
su registro contable. 
El servidor encargado de la administración de los recursos, evaluará permanentemente la 
eficiencia y eficacia de las recaudaciones y depósitos y adoptará las medidas que correspondan. 
 
2.2.23.5. 403-05 Medidas de protección de las recaudaciones 
 
La máxima autoridad de cada entidad pública y el servidor encargado de la administración de 
los recursos, adoptarán las medidas para resguardar los fondos que se recauden directamente, 
mientras permanezcan en poder de la entidad y en tránsito para depósito en los bancos 
corresponsales. 
El personal a cargo del manejo o custodia de fondos o valores estará respaldado por una 
garantía razonable y suficiente de acuerdo a su grado de responsabilidad. 
Estas medidas de respaldo podrán incluir la exigencia de una caución suficiente al recaudador, 
la contratación de pólizas de seguro, la utilización de equipos con mecanismos de control 
automático de los cobros o de la secuencia y cantidad de comprobantes, seguridad física de las 
instalaciones, la asignación de personal de seguridad, la contratación de empresas de transporte 
de valores o depósitos en bancos que ofrezcan este servicio. 
 
2.2.23.6. 403-06 Cuentas corrientes bancarias 
 
A la Cuenta Corriente Única del Tesoro Nacional ingresarán todos los recursos provenientes de 
cualquier fuente que alimenta el Presupuesto General del Estado y de los gobiernos seccionales, 
a través de cuentas auxiliares. Se exceptúan únicamente aquellas cuentas que deban mantenerse 
en función de los convenios internacionales que el país mantiene con otros países y las que 
correspondan a las empresas del Estado. 
La apertura de cuentas para las instituciones del sector público en el depositario oficial será 
autorizada exclusivamente por la unidad responsable del Tesoro Nacional; ninguna institución 
pública podrá aperturar cuentas fuera del depositario oficial de los fondos públicos. 
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Para administración de fondos rotativos, la apertura de cuentas corrientes bancarias en el 
sistema financiero nacional será autorizadas por el depositario oficial, sobre la base del informe 
técnico emitido por el ente rector de las finanzas públicas; se abrirán bajo la denominación de la 
entidad u organismo público y su número será el estrictamente necesario, con la finalidad de 
mantener un adecuado control interno. 
Al aperturar las cuentas bancarias, se registrarán las firmas de las servidoras y servidores 
autorizados. Las servidoras y servidores asignados para el manejo y control de las cuentas 
bancarias, no tendrán funciones de recaudación de recursos financieros, de recepción de 
recursos materiales, de registro contable, ni de autorización de gastos. Las servidoras y 
servidores responsables de su manejo serán obligatoriamente cauciona la denominada cuentas 
para la provisión del pago de la deuda pública. 
Se mantendrán cuentas especiales en el depositario oficial de los fondos públicos para la 
provisión de pagos de amortización e intereses de la deuda pública interna y externa, recibiendo 
los recursos que se transfieren de la Cuenta Corriente Única. 
 
2.2.23.7. 403-07 Conciliaciones bancarias 
 
La conciliación bancaria es un proceso que se ocupa de asegurar que tanto el saldo según los 
registros contables como el saldo según el banco sean los correctos. Se la realiza en forma 
regular y periódicamente por lo menos una vez al mes. 
Las conciliaciones bancarias se realizan comparando los movimientos del libro bancos de la 
entidad, con los registros y saldos de los estados bancarios a una fecha determinada, para 
verificar su conformidad y determinar las operaciones pendientes de registro en uno u otro lado. 
La conciliación de los saldos contables y bancarios, permite verificar si las operaciones 
efectuadas por la Unidad Administrativa de Tesorería han sido oportunas y adecuadamente 
registradas en la contabilidad. 
Para garantizar la efectividad del procedimiento de conciliación, éste será efectuado por uno o 
varios servidoras o servidores no vinculados con la recepción, depósito o transferencia de 
fondos y/o registro contable de las operaciones relacionadas. 
Cuando las conciliaciones se efectúen soportadas en sistemas computarizados y en tiempo real, 
la entidad debe velar para que las aplicaciones incorporen los controles de carga y validación de 
la información, el registro manual o automático de operaciones que permitan ajustar las 
diferencias y estén respaldados por los respectivos manuales de operación, instructivos y ayudas 
en línea. 
 
30 
 
2.2.23.8. 403-08 Control previo al pago 
 
Las servidoras y servidores de las instituciones del sector público designados para ordenar un 
pago, suscribir comprobantes de egreso o cheques, devengar y solicitar pagos vía electrónica, 
entre otros, previamente observarán las siguientes disposiciones: 
a) Todo pago corresponderá a un compromiso devengado, legalmente exigible, con excepción 
de los anticipos previstos en los ordenamientos legales y contratos debidamente suscritos; 
b) Los pagos que se efectúen estarán dentro de los límites de la programación de caja 
autorizada; 
c) Los pagos estarán debidamente justificados y comprobados con los documentos auténticos 
respectivos; 
d) Verificación de la existencia o no de litigios o asuntos pendientes respecto al reconocimiento 
total o parcial de las obligaciones a pagar; y, 
e) Que la transacción no haya variado respecto a la propiedad, legalidad y conformidad con el 
presupuesto. 
Para estos efectos, se entenderá por documentos justificativos, los que determinan un 
compromiso presupuestario y por documentos comprobatorios, los que demuestren entrega de 
las obras, bienes o servicios contratados. 
 
2.2.23.9. 403-09 Pagos a beneficiarios 
 
El sistema de Tesorería, prevé el pago oportuno de las obligaciones de las entidades y 
organismos del sector público y utiliza los recursos de acuerdo con los planes institucionales y 
los respectivos presupuestos aprobados. 
El pago de las obligaciones a los beneficiarios, será ordenado por la unidad responsable del 
Tesoro Nacional al Depositario Oficial de los fondos públicos; dichas obligaciones se 
registrarán apropiadamente por las instituciones y se solicitarán de acuerdo al programa 
mensual aprobado. 
Entre estos pagos se incluye el servicio de la deuda pública. 
Para realizar los pagos la unidad responsable del Tesoro Nacional debitará de la cuenta 
correspondiente y acreditará en las cuentas de los beneficiarios finales los valores pertinentes, 
debiendo utilizar los mecanismos establecidos por el depositario oficial de los fondos públicos, 
siendo ésta la única forma de pago prevista para el mencionado sector. 
En el caso de fondos a rendir cuentas, la retroalimentación en el sistema será posterior a los 
pagos efectuados. 
Las remuneraciones y otras obligaciones legalmente exigibles, serán pagadas mediante 
transferencias a las cuentas corrientes o de ahorros individuales de los beneficiarios, aperturadas 
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en el sistema financiero nacional o internacional, registradas en la base de datos del sistema 
previsto para la administración de los servicios públicos. 
Por excepción se manejarán los conceptos de cuenta virtual para los casos en que los 
beneficiarios no pueden aperturar cuentas en el sistema financiero nacional. La cuenta virtual es 
un proceso de pagos vía electrónica que define en un solo débito la salida de recursos a través 
de la entidad bancaria, proceso que norma el organismo rector de las finanzas públicas. 
Los pagos realizados por el ente responsable del Tesoro Nacional se originarán exclusivamente 
en el devengamiento y solicitud de pago realizado por las instituciones del sector público, el 
cumplimiento de los requisitos necesarios para respaldar una obligación legalmente exigible, es 
de exclusiva responsabilidad de la entidad solicitante. 
Bajo ninguna consideración se podrán realizar pagos en efectivo, a excepción de los gastos que 
se realizan a través de la caja chica. 
 
2.2.23.10. 403-10 Cumplimiento de obligaciones 
 
Las obligaciones contraídas por una entidad serán autorizadas, de conformidad a las políticas 
establecidas para el efecto; a fin de mantener un adecuado control de las mismas, se establecerá 
un índice de vencimientos que permita que sean pagadas oportunamente para evitar recargos, 
intereses y multas. 
Las obligaciones serán canceladas en la fecha convenida en el compromiso, aspecto que será 
controlado mediante conciliaciones, registros detallados y adecuados que permitan su 
clasificación, sean éstas a corto o largo plazo. 
Los gastos adicionales que se originen por concepto de intereses o multas por mora injustificada 
en el pago de las obligaciones con retraso, será de responsabilidad personal y pecuniaria de 
quien o quienes los hayan ocasionado, por acción u omisión. 
 
2.2.23.11. 403-11 Utilización del flujo de caja en la programación financiera 
 
Las entidades y organismos del sector público, para la correcta utilización de los recursos 
financieros, elaborarán la programación de caja, en la que se establecerá la previsión 
calendarizada de las disponibilidades efectivas de fondos y su adecuada utilización, permitiendo 
compatibilizar la ejecución presupuestaria anual en función de las disponibilidades. 
La programación comprende un conjunto de acciones relacionadas con la previsión, gestión, 
control y evaluación de los flujos de entradas y salidas de fondos. Su finalidad es optimizar el 
movimiento de efectivo en el corto plazo, permitiendo compatibilizar los requerimientos 
programáticos del presupuesto, con la disponibilidad real de fondos y priorizar su recaudados, 
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con el fin de garantizar el cumplimiento de las cuotas aprobadas; esta modificación será 
aprobada por el Comité de las Finanzas Públicas del Ministerio de Finanzas. 
Cada entidad elaborará el flujo de caja con el objeto de optimizar el uso de sus recursos. Este 
flujo de caja debe estar acorde con el plan operativo anual y los planes estratégicos 
institucionales. 
Un instrumento de la programación financiera es el flujo de caja, que refleja las proyecciones de 
ingresos y gastos de un período e identifica las necesidades de financiamiento a corto plazo, así 
como los posibles excedentes de caja. 
El flujo de caja de la entidad tendrá un período determinado similar al ejercicio presupuestario; 
su periodicidad puede ser anual, cuatrimestral, trimestral o diaria, de acuerdo con las 
necesidades. 
 
2.2.23.12. 403-12 Control y custodia de garantías 
 
En los contratos que celebren las entidades del sector público, para asegurar el cumplimiento de 
los mismos, se exigirá a los oferentes o contratistas la presentación de las garantías en las 
condiciones y montos señalados en la ley. 
Los contratos que generalmente celebran las entidades del sector público son de: adquisición o 
arrendamiento de bienes, ejecución de obras y prestación de servicios, incluidos los de 
consultoría, cuyas cláusulas contractuales contemplan el pago de anticipos, previo a la entrega 
de una garantía, en las condiciones y montos señalados en la Ley Orgánica del Sistema 
Nacional de Contratación Pública. 
Igualmente, algunas transacciones por prestación de servicios o compra de bienes sujetos a 
entrega posterior, requieren de los proveedores la presentación de garantías de conformidad a 
las estipuladas en los convenios y contratos, no pudiendo la Tesorería efectuar ningún pago sin 
el previo cumplimiento de este requisito. 
La Tesorería de cada entidad pública, ejercerá un control adecuado y permanente de las 
garantías con el fin de conservarlas y protegerlas, en los siguientes aspectos: 
- Las garantías presentadas deben corresponder a cualquiera de las formas de garantías 
contempladas en las disposiciones legales vigentes. 
- La recepción de los documentos se efectuará previo al pago de los anticipos y se verificará que 
cumplan con los requisitos señalados en la ley. 
- Custodia adecuada y organizada de las garantías. 
- Control de vencimientos de las garantías recibidas. 
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La Tesorería informará oportunamente al nivel superior sobre los vencimientos de las garantías 
a fin de que se tomen las decisiones adecuadas, en cuanto a requerir su renovación o ejecución, 
según sea el caso. 
 
2.2.23.13. 403-13 Transferencia de fondos por medios electrónicos 
 
Toda transferencia de fondos por medios electrónicos, estará sustentada en documentos que 
aseguren su validez y confiabilidad. 
La utilización de medios electrónicos para las transferencias de fondos entre entidades agilita la 
gestión financiera gubernamental. Si bien los mecanismos electrónicos dinamizan la 
administración de las transacciones financieras por la velocidad que imprimen, no generan 
documentación inmediata que sustente la validez, propiedad y corrección de cada operación; 
aspectos que limitan la aplicación de controles internos convencionales. 
Es importante implementar controles adecuados a esta forma de operar, enfatizando los 
mecanismos de seguridad en el uso de claves, cuyo acceso será restringido y permitido 
solamente a las personas autorizadas. Nadie más conocerá la serie completa de claves utilizadas 
en una entidad. 
Las cartas de confirmación que requieren las transacciones efectuadas mediante el sistema de 
transferencia electrónica de fondos serán verificadas y validadas por el signatario de las claves 
respectivas. 
Cuando existen sistemas interconectados es posible que se obtengan reportes automáticos 
diarios, que constituirán uno de los elementos de evidencia inmediata de la transacción, que 
muestre los movimientos de las cuentas de salida y de destino de los recursos. 
El uso del correo electrónico u otras formas de comunicación tecnológica es otro medio que 
permite contar de inmediato con documentos que sustenten la naturaleza y detalles de las 
operaciones, cuyo respaldo formal estará sujeto a la obtención de los documentos originales. 
Por efectos de seguridad las entidades mantendrán archivos electrónicos y/o físicos. 
 
2.2.23.14. 403-14 Inversiones financieras, adquisición y venta 
 
Las entidades y organismos del sector público, podrán invertir los excedentes temporales de 
caja en el mercado nacional o internacional, para lo cual se considerará la mejor opción para el 
Estado y las indicadas entidades. 
La adquisición y venta de inversiones financieras estarán condicionadas a las autorizaciones de 
la unidad responsable del Tesoro Nacional en lo concerniente a las disponibilidades de caja que 
mantengan las instituciones, para lo cual observarán lo establecido en las disposiciones legales y 
normativa vigentes, de manera que se resguarde y se obtenga una rentabilidad acorde con el 
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mercado financiero y que garantice el menor riesgo, dentro de las condiciones, limitaciones y 
autorizaciones determinadas en la respectiva ley. 
De acuerdo con las necesidades de la caja fiscal, se preferirá la colocación en papeles emitidos 
por el Estado. 
Cualquier operación que genere rendimientos financieros se considerará inversión financiera. 
Las renovaciones, redenciones, cobros de capital e intereses por las inversiones en papeles 
fiduciarios se tramitarán con la debida oportunidad. 
Las inversiones financieras de corto plazo que mantengan las entidades del sector público a 
excepción de los organismos seccionales, empresas públicas e institutos de seguridad social 
serán redimidas hasta el cierre del ejercicio fiscal. 
Las negociaciones de corto plazo que realice el Tesoro Nacional y las entidades del sector 
público no requieren de partida presupuestaria para la inversión y la amortización del capital 
pero sí para los gastos de comisiones y rendimientos. 
 
2.2.23.15. 403-15 Inversiones financieras, control y verificación física 
 
Se mantendrán registros adecuados que permitan identificar a cada tipo de inversión corriente y 
establecer los montos de los intereses, dividendos u otra clase de renta que devenga cada una de 
ellas, el sistema de registro contable proporcionará el control que asegure que han sido 
registradas debidamente y que los rendimientos obtenidos se recibieron y contabilizaron de 
manera oportuna. 
Cuando exista un número elevado de inversiones, es conveniente establecer un mayor auxiliar 
para cada una, con lo cual se mantendrá un alto grado de confiabilidad en la información, estos 
registros serán constantemente actualizados a fin de que los directivos cuenten con datos 
necesarios para la toma de decisiones. 
Sobre la base del saldo de los registros contables auxiliares, personas independientes de la 
custodia y registro de las operaciones realizarán constataciones físicas de los valores fiduciarios 
existentes. 
Esta acción será efectuada por la Unidad de Auditoría Interna y/o por una comisión nombrada 
para el efecto, la misma que actuará bajo la responsabilidad del titular financiero de cada 
entidad, pudiendo realizar dicho control en forma trimestral o semestral. (Pp.13-20)  
 
2.2.24. 500 Información y Comunicación 
Según la Contraloría General del Estado (2018) establece que: 
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El sistema de información y comunicación, está constituido por los métodos establecidos 
para registrar, procesar, resumir e informar sobre las operaciones técnicas, administrativas y 
financieras de una entidad. La calidad de la información que brinda el sistema facilita a la 
máxima autoridad adoptar decisiones adecuadas que permitan controlar las actividades de la 
entidad y preparar información confiable. 
El sistema de información permite a la máxima autoridad evaluar los resultados de su gestión 
en la entidad versus los objetivos predefinidos, es decir, busca obtener información sobre su 
nivel de desempeño. 
La comunicación es la transmisión de información facilitando que las servidoras y servidores 
puedan cumplir sus responsabilidades de operación, información financiera y de 
cumplimiento. 
Los sistemas de información y comunicación que se diseñen e implanten deberán concordar 
con los planes estratégicos y operativos, debiendo ajustarse a sus características y 
necesidades y al ordenamiento jurídico vigente. 
La obtención de información interna y externa, facilita a la alta dirección preparar los 
informes necesarios en relación con los objetivos establecidos. 
El suministro de información a los usuarios, con detalle suficiente y en el momento preciso, 
permitirá cumplir con sus responsabilidades de manera eficiente y eficaz. (p.77) 
Por su parte, Estupiñán R. (2012) manifiesta que la información es: 
Necesaria en todos los niveles de la organización para identificar, evaluar, establecer 
medidas de respuestas a los riesgos, al control interno, a través de fuentes internas y externas 
para permitir que su talento humano cumpla sus responsabilidades de acuerdo a las 
normativas legales, técnicas, administrativas, financieras de la entidad y de los organismos 
de control. (p.74)  
2.2.25. 600 Seguimiento 
Según la Contraloría General del Estado (2018) establece que: 
El seguimiento continuo se aplicará en el transcurso normal de las operaciones, en las 
actividades habituales de gestión y supervisión, así como en otras acciones que efectúa el 
personal al realizar sus tareas encaminadas a evaluar los resultados del sistema de control 
interno. 
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Se analizará hasta qué punto el personal, en el desarrollo de sus actividades normales, 
obtiene evidencia de que el control interno sigue funcionando adecuadamente. 
Se observará y evaluará el funcionamiento de los diversos controles, con el fin de determinar 
la vigencia y la calidad del control interno y emprender las modificaciones que sean 
pertinentes para mantener su efectividad. 
El resultado del seguimiento brindará las bases necesarias para el manejo de riesgos, 
actualizará las existentes, asegurará y facilitará el cumplimiento de la normativa aplicable a 
las operaciones propias de la entidad. (p. 78) 
2.2.26. Índices Financieros 
Según Córdoba M. (2014) menciona que los índices financieros son:  
Las razones financieras, también llamadas ratios financieros o indicadores financieros, son 
coeficientes o razones que proporcionan unidades contables y financieras de medidas y 
comparación, a través de las cuales la relación (por división) entre sí de dos datos financieros 
directos, permite analizar el estado actual o pasado de una organización, en función a niveles 
óptimos definidos por ella. 
La información que genera la contabilidad y que se resumen en los estados financieros debe ser 
interpretada y analizada para poder comprender el estado de la empresa al momento de generar 
dicha información, y una forma de hacerlo es mediante una serie de indicadores que permite 
analizar las partes que componen la estructura financiera de la empresa. (p.223) 
Mientras que Ortiz H. (2011) dice que las razones financieras indicadores financieros son. 
Se conoce con el nombre de "razón" el resultado de establecer la relación numérica entre 
dos cantidades. En este caso estas cantidades son dos cuentas diferentes del balance general 
y / o del estado de pérdidas y ganancias  
Las relaciones financieras, expresiones en términos de razones o indicadores, tienen poco 
significado por sí mismas. Por favor, no se puede determinar si hay situaciones favorables 
o desfavorables, a menos que exista la forma de compararlas con algo. Los estándares de 
comparación pueden ser los siguientes: 
a.  Estándares mentales del analista, es factible de, su propio criterio sobre lo que es 
adecuado o inadecuado preámbulos, forma a través de su experiencia y estudio 
personal. 
b. Las razones o indicadores de la misma empresa, vistas en años anteriores. 
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c. Las razones o indicadores calculados con base en los presupuestos de la empresa. 
Estos serán los indicadores como "meta" para la empresa y para el analista examinar 
la distancia que la separa de los reales. 
d. Las razones o los indicadores del sector industrial son parte de la empresa 
analizada. (pp.143-144) 
2.2.27. Clasificación de las razones o indicadores 
Según Ortiz H. (2011) menciona que la clasificación de las razones o indicadores son: 
Las diferentes relaciones que pueden existir entre las cuentas del balance general y / o el estado 
de pérdidas y ganancias se han agrupado de diversas maneras, tratando de analizar de forma 
global, y con la ayuda de varias herramientas complementarias, los aspectos más importantes de 
las finanzas de una empresa. (p.145) 
2.2.27.1. Índice de liquidez 
Según Córdoba M. (2014) menciona que los índices de liquidez o razón de liquidez son: 
Las razones de liquides permiten estimar la capacidad de la empresa para atender sus 
obligaciones a corto plazo. Estas obligaciones se registran en el pasivo corriente del balance 
general, que comprende rubros como las obligaciones con proveedores y trabajadores, 
préstamos bancarios con vencimiento menos a un año, impuestos por pagar, dividendos y 
participaciones para a accionistas y socios, y gastos causados no pagados. (p.226) 
Ortiz H. (2011) los indicadores de liquidez son: 
Estos indicadores surgen de la necesidad de medir la capacidad que tienen las empresas para 
cancelar sus obligaciones de corto plazo. Sirve para establecer la facilidad o dificultad que 
presente una oportunidad para pagar sus pasivos corrientes con el producto de convertir a 
efectivo sus activos corrientes. Se trata de determinar qué pasaría si a la empresa de exigieran el 
pago inmediato de todas sus obligaciones a menos de un año. (p.154) 
2.2.27.2. Índice de Endeudamiento 
Según Córdoba M. (2014) menciona que los índices de endeudamiento:  
Las razones de endeudamiento, apalancamiento, estructura de capital o leverage, permiten 
conocer la estabilidad o consolidación de una empresa en términos de la composición de 
los pasivos y su peso relativo con el capital y el patrimonio. Miden también el riesgo que 
corre quien ofrece financiero adicional a una empresa y determinar, igualmente, quien ha 
hecho el mayor esfuerzo en aportar los fondos que se han invertido en los activos: si los 
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dueños o terceros, mostrando el porcentaje de fondos totales que han sido proporcionados, 
ya sea a corto o a mediano plazo. (p.232) 
Ortiz H. (2011) establece que el indicador de endeudamiento es: 
Los indicadores de endeudamiento tienen por objeto medir en qué grado y de qué forma 
participan los acreedores dentro del financiamiento de la empresa. De la misma manera se 
trata de establecer el riesgo que corren tales acreedores, el riesgo de los dueños y la 
conveniencia o inconveniencia de un determinado nivel de endeudamiento para la empresa. 
(p.152)  
2.2.28. Indicadores de Gestión 
Para Moreno J. (2005) manifiesta que los indicadores de gestión, son: 
Medidas utilizadas para determinar el éxito de un proyecto o una organización. Los 
indicadores de gestión suelen establecer los líderes del proyecto u organización, y son 
posteriormente utilizados durante el período de vida, para calcular el desempeño y el 
resultado suele estar ligado con el resultado cuantificable, como venta anual o reducción de 
costo en producción. 
Según los especialistas en contabilidad gerencial, los indicadores de gestión se clasifican en 
seis categorías: de ventajas competitivas, de desempeños financieros, de flexibilidades, de 
manejo de recurso, calidades de servicios e innovación. Los dos primeros son de “efectos”, y 
los demás se relacionan con los “medios” para conseguir aquellos resultados. (p.33) 
Por su parte, Agudelo T. (2012)manifiesta que los indicadores de gestión: 
Ocurre en cualquier proceso donde un equipo va en busca de un objetivo, de alcanzar un 
logro; esto determina entonces la importancia de establecer una manera y un lugar para 
evaluar cuál es el desempeño constante del proceso sobre el cual se está actuando, ese 
desempeño genera motivación y es el indicador de gestión que se debe establecer. (p. 67) 
2.2.29. Características de los indicadores de gestión 
Mientras Gonzales F. (s/f) propone las siguientes características de los indicadores de gestión: 
 Concretan los objetivos de los indicadores de modo que estos sean coherentes con los 
objetivos estratégicos. 
 Establecen la periodicidad de su medición para garantizar la efectividad del enfoque y el 
despliegue que se está llevando a cabo. 
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 Permiten establecer comparaciones y relaciones con actividades de benchmarking y/o 
actividades de aprendizaje y/o actividades de reingeniería. 
 Guardan por lo menos los datos de los cinco últimos años para poder evidenciar las 
tendencias de los mismos. 
 Establecen un panel de indicadores estratégicos y establecen prioridades (p.38)  
Mientras para Rodríguez E. (2012) manifiesta que las características de los indicadores de gestión 
en el sector público son los siguientes:  
 Oportunidad: Deben permitir obtener información en tiempo real, de forma adecuada 
y oportuna, medir con un grado aceptable de precisión los resultados alcanzados y los 
desfases con respecto a los objetivos propuestos, que permitan la toma de decisiones 
para corregir y reorientar la gestión antes de que las consecuencias afecten 
significativamente los resultados o estos sean irreversibles. 
 Excluyentes: Cada indicador evalúa un aspecto específico único de la realidad, una 
dimensión particular de la gestión. Si bien la realidad en la que se actúa es 
multidimensional, un indicador puede considerar alguna de tales dimensiones 
(económica, social, cultural, política u otras), pero no puede abarcarlas todas. 
 Prácticos: Que se facilite su recolección y procesamiento. 
 Claros: Ser comprensible, tanto para quienes lo desarrollen como para quienes lo 
estudien o lo tomen como referencia. Por tanto, un indicador complejo o de difícil 
interpretación que solo lo entienden quienes lo construyen debe ser replanteado. 
 Explícitos: Definir de manera clara las variables con respecto a las cuales se analizará 
para evitar interpretaciones ambiguas. 
 Sensibles: Reflejar el cambio de la variable en el tiempo. 
 Transparente/Verificable: Su cálculo debe estar adecuadamente soportado y ser 
documentado para su seguimiento y trazabilidad. (p. 19) 
2.2.30. Objetivo de los indicadores de gestión 
Según Paredes A. (2009) concluye que se podría decirse que el objetivo de los sistemas de 
medición es aportar a la empresa un camino correcto para que ésta logre cumplir con las metas 
establecidas. Todo sistema de medición debe satisfacer los siguientes objetivos: 
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 Comunicar la estrategia. 
 Comunicar las metas. 
 Identificar problemas y oportunidades. 
 Diagnosticar problemas. 
 Entender procesos. 
 Definir responsabilidades. 
 Mejorar el control de la empresa. 
 Identificar iniciativas y acciones necesarias. 
 Medir comportamientos. 
 Facilitar la delegación en las personas. 
 Integrar la compensación con la actuación (p.76) 
2.2.31. Tipos de Indicadores 
Según Rodríguez E. (2012) establece que para el sector público son los siguientes indicadores que 
se aplica:  
2.2.31.1. Indicador de Eficiencia 
Los indicadores de eficacia llevan de forma inherente la definición previa de objetivos y el 
seguimiento de estos a través de un sistema mínimo de información que permita informar 
sobre aspectos básicos del programa o la gestión a ser evaluada, entre los que se mencionan: 
 Productos que entrega el programa o el servicio. 
 Usuarios a quienes de dirige (número, características). 
 Objetivos principales o estratégicos (logro que se pretende obtener, mejorar, ampliar, 
optimizar, etc.). 
 Metas concretas con las cuales hacer el seguimiento (cuándo, dónde, en qué 
condiciones). (p. 24) 
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2.2.31.2. Indicador de Eficacia 
Los indicadores de eficiencia, se enfocan en el control de los recursos o las entradas del 
proceso; evalúan la relación entre los recursos y su grado de aprovechamiento por parte de 
los mismos. 
Consisten en el examen de costos en que incurren las entidades públicas encargadas de la 
producción de bienes y/o la prestación de servicios, para alcanzar sus objetivos y resultados. 
Es posible obtener mediciones de eficiencia, relacionando por ejemplo número de subsidios 
entregados, cantidad de usuarios atendidos, inspecciones realizadas, etc., con nivel de 
recursos utilizados para tales actividades, como son gastos de infraestructura, personal 
requerido para la atención, horas hombre requeridas, etc. (p. 27) 
2.2.31.3. Indicador de Economía 
La capacidad de una institución para generar y movilizar adecuadamente los recursos 
financieros en pos del cumplimiento de sus objetivos. Todo organismo que administre 
fondos, especialmente cuando estos son públicos, es responsable del manejo eficiente de sus 
recursos de caja, de ejecución de su presupuesto y de la administración adecuada de su 
patrimonio. 
Indicadores típicos de economía son la capacidad de autofinanciamiento (cuando la 
institución tiene atribuciones legales para generar ingresos propios), la ejecución de su 
presupuesto de acuerdo a lo programado y su capacidad para recuperar préstamos y otros 
pasivos. (p.29) 
2.2.32. Informes 
Según Ley Orgánica de la Contraloría General del Estado (2015) menciona en el Art. 17 sobre: 
Los informes de las unidades de auditoría interna de gestión, suscritos por el jefe de la 
unidad, serán dirigidos a la máxima autoridad de la institución a la que pertenezcan, la que 
seráresponsable de adoptar, cuando corresponda, las medidas pertinentes. 
Las unidades de auditoría interna de gestión, para efecto de determinación de las 
responsabilidades correspondientes, enviarán a la Contraloría General del Estado, ejemplares 
de sus informes, en el término de ocho días contados desde la fecha de suscripción, 
conjuntamente con la documentación probatoria de los hechos informados.(p.6) 
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2.3. Marco conceptual 
2.3.1. Títulos de Crédito 
Según Contraloría General del Estado (2018) menciona en su Capítulo II, Inicio del proceso coactivo y 
Facilidad de pago, Sección primera Título de Crédito y pago, recuperado de: 
http://www.contraloria.gob.ec/WFDescarga.aspx?id=604&tipo=nor 
Art. 8.- Título de crédito. - Es la actuación procesal administrativa que contiene de forma 
expresa una obligación determinada y actualmente exigiéndole; y, su emisión autoriza a la 
administración pública a ejercer su potestad de ejecución coactiva. El procedimiento 
coactivo se ejercerá aparejando el respectivo título de crédito, cuya emisión estará a cargo de 
la Dirección Nacional de Recaudación y Coactivas; o, de ser el caso, de las respectivas 
delegaciones provinciales, debidamente fundamentado en la orden de cobro correspondiente. 
Estará respaldado en títulos ejecutivos, catastros y cartas de pago legalmente emitidos, 
asientos de libros de contabilidad, registros contables; y, en general, cualquier otra 
resolución, acto administrativo, sentencia o instrumento público en el que se declare o 
constituya una obligación tanto en favor de la Contraloría General del Estado, como de las 
demás entidades, instituciones y empresas del sector público. (p. 4) 
2.3.2. Morosidad 
Para Mora E. (2013) se considera como morosidad “el incumplimiento de una obligación que un 
deudor haya incurrido cuando se retrasa de forma culpable en el cumplimiento de una 
obligación cierta, vencida y liquida, además de que se haya producido el requerimiento del 
acreedor para que cumpla”. (p. 88)  
2.3.3. Proceso Coactiva 
SegúnMacías M. (2011) establece que el proceso coactivo es: 
Los cuales tienen por objeto el cobro rápido de lo que se le adeuda al Estado y a sus 
instituciones que se inician con la orden de cobro de la autoridad competente, para lo cual 
basta que la deuda sea líquida, determinada y de plazo vencido, cuando lo hubiere, luego de 
que el recaudador le ordenará al deudor o fiador que pague o que dimita bienes dentro de tres 
días de notificada la resolución, y de apercibírselo que de no hacerlo se embargarían bienes 
equivalentes a la deuda, intereses y costas. 
Si el demandado se excepcionaba alegando la falsedad del título emitido o la prescripción 
del mismo, este no tenía que consignar valor alguno para evitar el remate de sus bienes, pero 
a partir de la indicada fecha. (p.1)  
43 
 
2.3.4. Indicador 
Según Rodríguez E. (2012) estable que: 
Es una expresión cualitativa o cuantitativa observable que permite describir 
características, comportamientos o fenómenos de la realidad a través de la evolución de 
una variable o el establecimiento de una relación entre variables, la que comparada con 
periodos anteriores o bien frente a una meta o compromiso, permite evaluar el 
desempeño y su evolución en el tiempo. (p. 17) 
2.3.5. Indicadores de gestión 
Para Agudelo T. (2012) los indicadores de gestión mencionan que  
Ocurre en cualquier proceso donde un equipo va en busca de un objetivo, de alcanzar un 
logro; esto determina entonces la importancia de establecer una manera y un lugar para 
evaluar cuál es el desempeño constante del proceso sobre el cual se está actuando, ese 
desempeño genera motivación y es el indicador de gestión que se debe establecer. (p. 67) 
2.3.6. Coactivas 
Según (COOTAD, 2010) en el Art. 350. Coactivas  
Para el cobro de los créditos de cualquier naturaleza que existieran a favor de los gobiernos: 
regional, provincial, distrital y cantonal, éstos y sus empresas, ejercerán la potestad coactiva 
por medio de los respectivos tesoreros o funcionarios recaudadores de conformidad con las 
normas de esta sección. La máxima autoridad ejecutiva del gobierno autónomo 
descentralizado podrá designar recaudadores externos y facultarlos para ejercer la acción 
coactiva en las secciones territoriales; éstos coordinarán su accionar con el tesorero de la 
entidad respectiva. (p. 148) 
2.3.7. Gestión de Cartera 
Capital. com, Recuperado de: https://capital.com/es/gestion-de-cartera-definicionmenciona que 
“La gestión de la cartera es la organización de los activos financieros de un inversor para 
reducir el riesgo y maximizar la rentabilidad. Esto implica tomar decisiones de inversión 
calculadas y utilizar estrategias de negociación”. (p.1) 
2.3.8. Recuperación de Cartera Vencida 
Según (Pérez L, 2007) especifica que: 
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A la recuperación de las cuentas por cobrar se le puede identificar de varias formas, pero 
quizás en el entorno de negocios de hoy, el enfoque más adecuado sea el de completar ventas 
ya que el cobrar una cuenta pendiente de un cliente hace espacio para generar una nueva 
venta al liberar parte de su capacidad de crédito. (p.60) 
2.3.9. Convenio de pago 
Según Sánchez D. (2016) menciona que el convenio de pago es:  
Una herramienta que se utiliza en el momento en el que el deudor no puede cumplir con el 
pago de su deuda y de acuerdo con su acreedor, pueden celebrar un convenio de pago en el 
cual se modifiquen las condiciones del contrato original. El convenio de pago es utilizado 
frecuentemente en la gestión de cobranza judicial como así también en la gestión de 
cobranza pre legal. (p. 3) 
2.4. Idea a defender 
La evaluación a la gestión de la cartera vencida a la Empresa Pública – Empresa Municipal de 
Agua Potable y Alcantarillado de Ambato “EP – EMAPA – A, cantón Ambato, provincia de 
Tungurahua, período 2016 – 2018, genera una recuperación eficiente. 
 
2.4.2. Variables 
2.4.2.1. Variable Independiente 
Evaluación a la gestión  
2.4.2.2. Variable Dependiente 
Recuperación eficiente
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CAPÍTULO III: MARCO METODOLÓGICO 
 
 
3.1. Modalidad de la investigación 
 
El presente trabajo de investigación tendrá un enfoque cualitativo y cuantitativo. Cualitativo por 
que se conoce la problemática de la Empresa Pública - Empresa Municipal de Agua Potable y 
Alcantarillado de Ambato “EP-EMAPA-A”,cuantitativo mediante la aplicación de encuestas y 
cuestionarios de control interno COSO I, dirigidas a los empleados, con la finalidad de obtener 
información eficiente que permita realizar la evaluación a la gestión de la cartera vencida.  
3.2. Tipos de investigación 
Para la evaluación a la gestión de la cartera vencida de la EP- Empresa Municipal de Agua 
Potable y Alcantarillado de Ambato, los tipos de investigación a utilizarse son: 
3.2.1. Investigación descriptiva 
El presente trabajo de investigación se utilizará un nivel descriptivo para ello se tomará en 
cuenta el criterio deHernández R., Fernández C. & Baptista P. (2010) menciona que: “Busca especificar 
propiedades, características y rasgos importantes de cualquier fenómeno que se analice, describe 
tendencias de un grupo o población.”. (p. 80). 
Dentro de la investigación descriptiva consiste en obtener información a través de la aplicación 
de la encuesta, cuestionario de control interno COSO I, se realizará a los empleados 
responsables de la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, con el 
fin de evidenciar los problemas sobre falta de recuperación de la cartera vencida, entre los tres 
últimos años. 
3.2.2. Investigación Documental 
Podríamos destacar el criterio de Bernal C: (2010)establece que: “Es un análisis de la información 
escrita sobre un determinado tema, con el propósito de establecer relaciones, diferencias, etapas, 
posturas o estado actual del conocimiento respecto al tema objeto de estudio” (p. 111) 
El presente trabajo de investigación de documental debido a que se analizó libros, revistas 
científicas, leyes y normativas vigentes, páginas web, tesis relacionadas con el tema de objeto 
de estudio del mismo modo se revisó los informes de la cartera vencida desde el año 2016 al 
2018, cedulas presupuestarias, estados financieros, adicionalmente se revisó la reseña historia 
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de la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, objetivo de calidad, 
manual de funciones de la dirección financiera. 
3.2.3. Investigación Campo 
Para Arias F. (2012) manifiesta que existe otro tipo de investigación de campo “Es aquella que 
consiste en la recolección de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad 
donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, 
el investigador obtiene la información, pero no altera las condiciones existentes. (p.31) 
Dentro del presente trabajo se utilizará una investigación de campo por lo que se realizará una 
visita preliminar a la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, 
ubicada en la cuidad de Ambato, Provincia de Tungurahua, con el fin del identificar los 
problemas sobre la falta de recuperación de la cartera vencida, del mismo modo se aplicará 
técnicas como: la encuesta, cuestionario de control interno COSO I. 
3.3. Población y muestra 
3.3.1. Población 
SegúnBernal C. (2010) establece que población: “el conjunto de todos los elementos a los cuales se 
refiere la investigación” (p.210)  
La poblacion de la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, como 
objeto de estudio en el período comprendido 2016, 2017 y 2018 que servira de ayuda para 
obtener una correcta información correcta y está conformada por: 
Tabla 1– 3.  Población de la “EP – EMAPA – A” 
DEPARTAMENTOS CARGOS N.º DE EMPLEADOS 
FINANCIERO  
-DIRECTORA 
FINANCIERA 
- CONTADOR 
- TESORERO 
- COBRANZAS 
1 
1 
1 
1 
TOTALES 4 
Fuente: EP – Empresa Municipal Agua Potable y Alcantarillado de Ambato 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
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3.3.2. Muestra 
Debido a que la población de tiene la EP-Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de 
Ambato “EP-EMAPA-A” es de 4 personas no se determinara una muestra, se estudiara la 
totalidad de la población. 
3.4. Métodos, técnicas e instrumentos de investigación 
3.4.1. Métodos de investigación 
En el presente trabajo de investigación seutilizará los siguientes métodos deductivo, inductivo 
que será de ayuda para la evaluación a la gestión de la cartera vencida de la EP- Empresa 
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, 
3.4.1.1. Método deductivo 
Bernal C. (2010) menciona que la aplicación de este método es “Es tomar conclusiones generales 
para obtener explicaciones particulares, con el análisis de los postulados, teoremas, leyes, 
principios, etcétera, de aplicación universal y de comprobada validez, para aplicarlos a 
soluciones o hechos particulares”(p. 59) 
Para la evaluación a la gestión de la cartera vencida de la EP- Empresa Municipal de Agua 
Potable y Alcantarillado de Ambato, se aplicó el método deductivo debido a que se revisaron 
varias fuentes bibliográficas con el propósito solucionar la problemática existente dentro de 
dicha identidad. 
3.4.1.2. Método inductivo 
Mientras para Muñoz C. (2011) en su criterio sobre el método inductivo establece que: “Permite 
formular conclusiones de carácter general que suelen convertirse en leyes, teorías y postulados, 
de esta forma, sus conclusiones son de carácter general.” (p.215) 
Se aplicó el método deductivo, en este sentido ayudo a recopilar información mediante la 
aplicación de encuesta y el cuestionario de control interno COSO I, permitiendo obtener 
resultados sobre la evaluación a la gestión de la cartera vencida de la EP- Empresa Municipal de 
Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, así como conclusiones y recomendaciones generales 
con la finalidad de tomar decisiones que ayuden a la recuperación de la cartera. 
3.4.2. Técnicas de investigación 
En el presente trabajo de investigación se considerará las siguientes técnicas de investigación 
para la recolección la de información: 
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3.4.3. Observación 
Para el desarrollo de la investigación se tomará a consideración el concepto de Bernal C. (2010) lo 
que establece que: “Es un proceso riguroso que permite conocer, de forma directa, el objeto de 
estudio para luego describir y analizar situaciones sobre la realidad estudiada”. (p.257) 
Mediante la observación se realizará la evaluación a la gestión de la cartera vencida de la EP-
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, con la finalidad de reconocer 
las causas de no poder recuperar valores pendientes de cobro. 
3.4.3.1. La encuesta 
Para el presente trabajo se aplicó la encuesta tomando en cuenta el criterio de Velázquez L. (s/f) 
menciona que “esta técnica consiste en recopilar información sobre una parte de la población 
denominada muestra” (p. 51)  
Para el desarrollo de la investigación se utiliza la encuesta con preguntas cerradas y de selección 
múltiple que ayudara a obtener informacióneficiente de acuerdo con la variable de estudio, 
dirigidas a las personas responsables en la recuperación de la cartera vencida de la EP- Empresa 
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, a partir de entonces se procedió a 
realizar tabulaciones, además representación gráfica con su respectivos análisis e 
interpretaciones. 
3.5. Análisis e interpretación de resultados 
Una vez realizado la encuesta a las personas indicadas de la EP- Empresa Municipal de Agua 
Potable y Alcantarillado de Ambato, arroja los siguientes resultados, lo cual se plasma mediante 
tablas, gráficos que servirá de mayor visibilidad para dar una mejor respuesta de las opiniones 
de parte del personal involucrado de la cartera vencida. 
3.5.1. Encuesta 
EMPRESA PÚBLICA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE AMBATO 
“EP-EMAPA-A” 
 
ENCUESTA APLICADA A LOS RESPONSABLES 
La presente encuesta aplicada a los responsables tiene como objetivo recolectar información real 
y oportuna que sirva para la evaluación a la gestión de la cartera vencida a laEP- Empresa 
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato. 
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Pregunta 1. ¿El Departamento Financiero cuenta con un manual de procedimientos para 
cuentas incobrables? 
Tabla 2 – 3. Manual de procedimientos 
DESCRIPCIÓN  FRECUENCIA  PORCENTAJE  
SI 0 0% 
NO 4 100% 
TOTAL 4 100% 
  
  Fuente: Encuesta aplicada a los empleados EP-EMAPA-A 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
 
 
Gráfico 1-3: Manual de procedimientos 
Fuente: Tabla 2 – 3. Manual de procedimientos 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
 
Análisis: En lo que corresponde a la existencia o no de un manual de procedimientos para 
cuentas incobrables en la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de 
Ambatoel 100% de los empleados contestaron que no cuenta con un manual. 
Interpretación: Sobre los resultados obtenidos se considera necesario la implementación de un 
manual de procedimientos de cuentas incobrables en el manual de funciones para el área de 
cobranzas con el fin de ayudar EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de 
Ambato, para la toma de decisiones. 
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 2. ¿La EP-EMAPA-A cuenta con políticas establecidas para la recuperación de cartera 
vencida? 
Tabla 3 – 3: Políticas establecidas para la recuperación 
 de cartera vencida 
DESCRIPCIÓN  FRECUENCIA  PORCENTAJE  
SI 4 100% 
NO 0 0% 
TOTAL 4 100% 
 
  Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la EP-EMAPA-A 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
 
Gráfico 2-3: Políticas establecidas de recuperación de cartera vencida 
Fuente: Tabla 3 – 3. Políticas establecidas de recuperación de cartera vencida 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
Análisis: Una vez obtenido los resultados, el 100% establece que si cuenta con políticas de 
recuperación de cartera vencida.  
Interpretación: El personal encuestado de la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y 
Alcantarillado de Ambato, establece que a pesar de contar conpolítica de recuperación de 
cartera estas no han podido recuperarse debido algunos factores, entre los que se destacan la 
falta de interés de los usuarios por cancelar sus deudas pendientes con la institución. 
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Pregunta 3. ¿Se cuenta con un catastro actualizado de los usuarios de la EP-EMAPA-A? 
Tabla 4 – 3. Catastro actualizado 
DESCRIPCIÓN  FRECUENCIA  PORCENTAJE  
SI 0 0% 
NO 4 100% 
TOTAL 4 100% 
 
  Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la EP-EMAPA-A 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
 
Gráfico 3-3: Castro Actualizado 
Fuente: Tabla 4 – 3. Catastro actualizado 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
Análisis: Se alcanzó con el 100% que no cuenta con un catastro actualizado de los usuarios de 
la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato. 
Interpretación: La falta de datos de los bienes inmuebles ubicados en el territorio municipal de 
Ambato impide conocer quiénes son los propietarios, direcciones exactas, número de domicilio 
de dichos bienes, lo cual se retrasa la gestión de cobranza, el seguimiento y corte del servicio, el 
incrementado del índice de morosidad alcanzando en el año 2018 el 27%. 
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Pregunta 4. ¿La EP-EMAPA-A cuenta con un responsable de gestión de cobranzas? 
Tabla 5 – 3: Responsable de gestión de cobranzas 
DESCRIPCIÓN  FRECUENCIA  PORCENTAJE  
SI 3 75% 
NO 1 25% 
TOTAL 4 100% 
 
  Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la EP-EMAPA-A 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
Gráfico 4-3: Responsable de gestión de cobranzas 
Fuente: Tabla 5 – 3.Resposable de gestión de cobranzas 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019 
 
 
Análisis: Del total de los encuestados el 75% dijeron que, si cuenta con un responsable de 
gestión de cobranzas, por otra parte, el 25% manifiesta que no cuenta. 
Interpretación: La EP- Empresa Municipal de Agua Potabley Alcantarillado de Ambato, si 
cuenta con un responsable adecuado en el área, lo que permiterealizar gestiones de cobranzas 
eficientes, llegando a un acuerdo entre los usuarios morosos y la empresa lo que permite 
facilidades de pago sobre la deuda, pese a realizar dichos convenios no existe el interés por 
parte de los usuarios para la cancelación en su totalidad. 
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Pregunta 5. ¿La EP-EMAPA-A evalúa mediante indicadores de cartera vencida y su 
morosidad? 
Tabla 6 – 3. Indicadores de cartera vencida y su morosidad 
DESCRIPCIÓN  FRECUENCIA  PORCENTAJE  
SI 4 100% 
NO 0 0% 
TOTAL 4 100% 
 
   Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la EP-EMAPA-A 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
Tabla 7 – 3: Frecuencia se evalúa 
DESCRIPCIÓN  FRECUENCIA  PORCENTAJE  
MENSUAL 4 100% 
TRIMESTRAL 0 0% 
ANUAL  0 0% 
OTROS  0 0% 
TOTAL  4 100% 
 
   Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la EP-EMAPA-A 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
Gráfico 5-3: Indicadores de cartera vencida y su morosidad 
Fuente: Tabla 6 – 3. Indicadores la cartera vencida y morosidad 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019 
 
Análisis: El 100% señala que si cuenta con indicadores para evaluar la cartera vencida y 
morosidad de la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato 
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Interpretación: LaEP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato,cuenta 
con indicadores para evaluar la cartera vencida y morosidad según la información entregada por 
parte de los encuestados se pudo determinar que se aplica desde el año 2018 dichos indicadores 
lo que se ha permitido evaluar las  variaciones en la cartera vencida y morosidad por lo que se 
evalúa mensualmente con el fin de determinar variaciones exactas, al diciembre del 2018 el 
índice de morosidad es del 27%, y elíndice de cartera vencida el 73%. 
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Pregunta 6. ¿La EP-EMAPA-A mediante qué medio se notifica a los usuarios morosos? 
Tabla 8 – 3. Mediante qué medio se notifica a los usuarios morosos 
 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la EP-EMAPA-A 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
 
 
Gráfico 6-3: Mediante qué medio se notifica a los usuarios morosos 
Fuente: Tabla 8 – 3. Indicadores la cartera vencida y morosidad 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
Análisis: En base a los resultados obtenidos sobrelos medios que utiliza para notificar a los 
usuarios morosos se ha determinado el 36% mediante vía telefónica y citaciones, por otro lado 
el 19% a través de la central automática de llamas y por último con el 9% el correo electrónico. 
Interpretación:Lo que permite realizar gestiones eficientes incluso llegando a acuerdos entre 
los usuarios morosos con la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de 
Ambato. Pese a la realización de actividades de llamadas telefónicas, correos electrónicos, 
notificaciones escritas no existe una respuesta favorable de los usuarios con el pago de sus 
obligaciones. 
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Pregunta 7. ¿Existe convenios de pago con los usuarios morosos de acuerdo con la ley 
establecida? 
Tabla 9 – 3: Convenios de pago 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la EP-EMAPA-A 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
Tabla 10 – 3: Cómo califico los resultados obtenidos si respondió (si) 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la EP-EMAPA-A 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
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Gráfico 7-3: Convenios de Pago 
Fuente: Tabla 9 – 3. Indicadores la cartera vencida y morosidad 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
Análisis: El100% señala que si cuenta con convenios de pago con los usuarios morosos 
deacuerdo con la ley establecida. 
Interpretación: La EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambatocuenta 
con convenios de pago según Art. 33 del Reglamento de prestación de servicios“que se realiza 
una sola vez sobre el valor de la deuda por más de 90 días sin cancelar”, por otro lado,señala 
que el 75% son buenas las acogidas en el cumplimiento de sus obligaciones con la empresa, 
finalmente el 25% son malas debido a la falta de compromiso y seriedad por parte de los 
deudores. 
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Pregunta 8. ¿Se utiliza el proceso de coactivas para reducir valores pendientes de pago? 
Tabla 11 – 3. Proceso de coactivas 
DESCRIPCIÓN  FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 4 100% 
NO 0 0% 
TOTAL 4 100% 
 
   Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la EP-EMAPA-A 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
 
Gráfico8-3: Proceso de coactivas 
Fuente: Tabla 11 – 3. Proceso coactivas 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
Análisis:El 100% establece que si utiliza un proceso de coactiva para reducir valores pendientes 
de pago de los usuarios de la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de 
Ambato. 
Interpretación: Del proceso de coactivas en promedio la recaudación es del 60% provenientes 
de los juicios establecidos actualmente en la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y 
Alcantarillado de Ambatoen contra de sus usuarios, asimismo algunos clientes se habido la 
necesitad de cancelar sus obligaciones en vista que se han traspasar dichas deudas a cuentas que 
mayor movimiento tiene, el corte del servicio. 
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Pregunta 9. ¿La EP-EMAPA-A a través del Departamento Jurídico ha establecido 
medidas de corrección para dar de baja las cuentas incobrables? 
Tabla 12 – 3. Medidas de corrección 
DESCRIPCIÓN  FRECUENCIA  PORCENTAJE  
SI 0 0% 
NO 4 100% 
TOTAL 4 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la EP-EMAPA-A 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
 
 
 
 
Gráfico 9-3: Medidas de corrección 
Fuente: Tabla 12 – 3. Medidas de corrección 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
Análisis: El 100% señala que no tienen medidas de corrección establecidas para dar de baja las 
cuentas incobrables. 
Interpretación: El Departamento Jurídico deberá estableces medidas de corrección que permita 
dar de baja las facturas de los usuarios que estén pendiente de cobro por un determinado tiempo 
sin cancelación o que ya hayan solicitado su cancelación de dicha cuenta, según 
INSTRUCTIVO PARA LA DESCONCENTRACIÓN DE CLASES DE REGISTROS 
CONTABLES (Fase 4) Baja y Compensación del Ámbito Legal Código Civil – Codificación 
N.º 2005-10  en el “Art. 2415 Este tiempo es, en general, de cinco años para las acciones 
ejecutivas y de diez para las ordinarias. La acción ejecutiva se convierte en ordinaria por el 
lapso de cinco años; y convertida en ordinaria, durará solamente otros cinco”con la finalidad 
de disminuir los índices de cartera vencida, morosidad.  
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Pregunta 10. ¿Con que prioridad se informa al Gerente sobre la evolución de la cartera 
vencida? 
Tabla 13 – 3: Informe al Gerente 
DESCRIPCIÓN  FRECUENCIA  PORCENTAJE  
MENSUAL 4 100% 
TRIMESTRAL  0 0% 
SEMESTRAL  0 0% 
ANUAL  0 0% 
OTROS  0 0% 
TOTAL  4 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la EMAPA 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
 
 
Gráfico 10-3: Informe al Gerente 
Fuente: Tabla 13 – 3. Informe al Gerente 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
  
Análisis: Se alcanzó el 100% que la entrega es de forma mensual sobre los informes 
correspondiente a la evolución de la cartera vencida. 
Interpretación: Los informes entregados al Gerente General de la EP- Empresa Municipal de 
Agua Potable y Alcantarillado de Ambato al Ing. Fidel Castro, es necesario aclarar que este 
informe se emite con la evolución de la cartera vencida conjuntamente con la de las cuentas 
morosos, se realiza mensualmente, con el propósito que ayude al gerente a tener información 
real y eficiente para una toma de decisiones que facilite a la empresaser rentable y cumplir sus 
objetivos, ver ANEXO G. 
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3.6.  INTRODUCCIÓN 
 
La evaluación a la gestión de la cartera vencida es importancia dentro de la EP- Empresa 
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, por el elevadoíndice de morosidad por 
parte de los usuarios se ha convertido en un problema que perjudica a la empresa, por motivo se 
ve la necesidad de emplear cuestionarios de control interno COSO I, que se aplicará a los 
empleados de la empresa lo que será  sustanciales para poder determinar el nivel de confianza y 
de riesgo con fin de que los resultados sean de comportamiento normal. 
 
Se aplicaráindicadores financieros de liquidez, endeudamiento, indicadores de gestión como 
eficiencia, economía, cartera vencida los cuales facilitaran los puntos más fuertes y débiles de la 
empresa e indicadores presupuestaria con la finalidad de conocer el desempeño de la empresa en 
la planificación y ejecución. 
 
Una vez analizado los antes mencionado se podrá dar un informe a gerencia que contenga 
recomendación y conclusiones de las debilidades encontradas en el proceso de evaluación a la 
gestión de la cartera vencida de la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de 
Ambato “EP – EMAPA –A”, de otra forma que ayude al gerente general a la toma de decisiones 
que permita disminuir la índice cartera vencida y de morosidad. 
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3.7. EVALUACIÓNMEDIANTE LA APLICACIÓN DEL CUESTIONARIO DE 
CONTROL INTERNO COSO I 
3.7.1. Cuestionario de Control Interno 200 Ambiente de Control 
 
 
 
EP-Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato 
EVALUACIÓN DE LA NORMA DE CONTROL INTERNO DE LA 
CONTRALORIA DEL ESTADO - APLICANDO COSO I 
N.º 200 Componente Ambiente Control 
Subcomponente: Integridad y valores éticos 
N.º 
Preguntas SI NO N/A OBS. 
1 
¿La EMAPA tiene definido su código de 
ética? 
 x  No ha definido su 
código de ética. D1 
2 
¿Los valores éticos establecidos son 
respetados por los funcionarios de la 
dirección financiera de la EMAPA? 
x    
Subcomponente: Administración estratégica  
1 
¿La EMAPA tiene defino su misión, 
visión de la dirección financiera? 
x    
2 
¿La EMAPA ha implemento indicadores 
de gestión de cartera vencida? 
x    
3 
¿La EMAPA ha implementado indicadores 
de recuperación de cartera vencida? 
x    
4 
¿Se han implemento un sistema de gestión 
de recuperación de cartera vencida? 
x    
Subcomponente: Políticas y prácticas de Talento Humano  
5 
¿Se realiza el proceso de reclutamiento del 
personal acorde de las necesidades de la 
EMAPA? 
x    
6 
¿La EMAPA programa capacitaciones al 
personal sobre la recuperación de la 
cartera vencida? 
 x  No se lo realizan 
capacitaciones al 
personal. D2 
7 
¿Se ha realizado evaluación al personal 
sobre sus actividades a desarrollar entro de 
sus funciones? 
x    
Subcomponente: Estructura organizativa  
8 
¿El organigrama estructural de la EMAPA 
describe las funciones de los funcionarios? 
x    
9 
¿La EMAPA cuenta con un manual de 
funciones que describa las actividades? 
x    
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Subcomponente: Coordinación de acciones organizacionales  
10 ¿La dirección financiera ha establecido 
normas para los servidores público cumplan 
con su responsabilidad con el fin de mantener 
un adecuado control interno? 
x    
11 ¿La EMAPA cuenta con una política interna 
que ayude al proceso de recuperación de la 
cartera vencida? 
x    
Subcomponentes: Adhesión a las políticas institucionales  
12 ¿La dirección financiera ha establecidos 
políticas de recuperación de la cartera 
vencida? 
x    
Subcomponentes: Unidad de Auditoría Interna  
13 ¿La EMAPA cuenta con un departamento de 
auditoria interna? 
x    
14 ¿El departamento de auditoria interna ofrece 
los servicios de accesoria eficiente y 
oportuna? 
x    
15 ¿El departamento de auditoria interna ha 
realizado evaluaciones a la gestión de la 
recuperación de la cartera vencida? 
x    
 TOTAL 13 2   
Elaborado por: D.J.C. U Fecha: 07/05/2019 
Revisado por: H.O.A. D Fecha: 28/05/2019 
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CALCULO DEL NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA 
 
NIVEL DE CONFIANZA 
   (
  
  
)       
   (
  
  
)       
    87%. 
NIVEL DE RIESGO  
   (
  
  
)       
   (
 
  
)       
        
 
 
NIVEL CONFIANZA RIESGO 
15-50 BAJO BAJO 
51-75 MODERADO MODERADO 
76-99 ALTO ALTO 
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Gráfico 11-3:200. Ambiente de Control 
Fuente:Nivel de Confianza 
Elaborado por:Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
Interpretación 
La EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambatotiene un nivel de 
confianza alto del 87%, mientas que el riesgo es bajo de 13%, en el subcomponente integridad y 
valores ético no tiene definido el código de ética considerado como parte fundamental del 
crecimiento personal y organizacional,por otro lado, el subcomponente de políticas y prácticas 
de talento humano no se realizan capacitación al personal de sobre la recuperación de cartera 
vencida.  
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3.7.2. Cuestionario de Control Interno 300 Evaluación de Riesgo 
 
EP-Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato 
EVALUACIÓN DE LA NORMA DE CONTROL INTERNO DE LA 
CONTRALORIA DEL ESTADO - APLICANDO COSO I 
Norma De Control Interno Contraloría General Del Estado  
N° 300 Componente Evaluación de Riesgo  
Subcomponente: Identificación de Riesgos 
N° Preguntas SI NO N/A OBSERVACIÓN 
1 ¿La EMAPA a través del Departamento Jurídico ha 
establecido medidas de corrección para dar de baja las 
cuentas incobrables? 
 x  No cuenta con medidas 
de corrección para dar 
de baja las cuentas 
incobrables. D3 
2 ¿El Gerente general implementa medias que ayuden a 
identificar los posibles riesgos al no recuperar la cartera 
vencida? 
x    
Subcomponente: Plan de mitigación de riesgos 
3 ¿La Dirección Financiera cuenta con un plan de 
mitigación de riesgos que ayude a cumplir con sus 
objetivos de recuperación de cartera vencida? 
x    
4 ¿En el plan de mitigación de riesgos cuenta las 
estrategias y procesos de recuperación de la cartera 
vencida? 
x    
Subcomponente: Valorización de riesgos  
5 ¿Se obtiene información completa sobre la situación de 
riesgo que puede afectar al cumplimiento de sus 
objetivos? 
x    
6 ¿La EMAPA cuenta con un sistema de gestión de 
riesgos? 
x    
Subcomponente: Respuesta al riesgo  
7 ¿La directora financiera identifica las posibles 
respuestas al riesgo? 
x    
8 ¿Los modelos de respuesta que utiliza la Dirección 
Financiera sobre el riesgo es: evitar, reducir, 
¿compartir? 
x    
 
TOTAL 7 1 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Elaborado por: D.J.C. U Fecha: 07/05/2019 
Revisado por: H.O.A. D Fecha: 28/05/2019 
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CALCULO DEL NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA 
NIVEL DE CONFIANZA 
   (
  
  
)       
   (
 
 
)       
    88% 
NIVEL DE RIESGO 
   (
  
  
)       
   (
 
 
)       
       
 
NIVEL CONFIANZA RIESGO 
15-50 BAJO BAJO 
51-75 MODERADO MODERADO 
76-99 ALTO ALTO 
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Gráfico 12-3: 300. Evaluación de Riesgo 
Fuente: Tabla 18 Nivel de Confianza 
Elaborado por:Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
Interpretación  
De la evaluación se obtuvo un nivel de confianza del 88% y de riesgo un 12% bajo lo que se 
considera que no posee medidas de corrección para dar de baja cuentas incobrables, siendo uno 
de los problemas que tiene la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de A. 
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3.7.3. Cuestionario de Control Interno 400 Actividad de Control 
 
EP-Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato 
EVALUACIÓN DE LA NORMA DE CONTROL INTERNO DE LA 
CONTRALORIA DEL ESTADO - APLICANDO COSO I 
Norma De Control Interno Contraloría General Del Estado  
N° 400 Componente: Actividad de Control  
Subcomponente: Separación de funciones y rotación de labores 
N° 
Preguntas SI NO N/A OBS. 
1 
¿La EMAPA define las funciones de los servidores y 
servidoras públicas en la rotación de sus tareas? 
x    
2 
¿La EMAPA dentro del organigrama estructural 
definidos las funciones de cada servidor o servidora? 
x    
Subcomponente: Autorización y aprobación de transacciones y operaciones  
3 
¿Dentro del Departamento Financiero esta defino los 
procedimientos que autorización y aprobación de las 
transacciones y operaciones? 
x    
Subcomponente: Supervisión 
4 
¿Se han defino indicadores de gestión que permita 
disminuir la cartera vencida? 
x    
Subcomponente: Administración Financiera – Tesorería  
N° 
Preguntas SI NO N/A OBS. 
5 
¿La Unidad de Tesorería conoce los procesamientos de 
recuperación de cartera vencida? 
x    
6 
¿La EMAPA tiene una cuenta para el depósito de sus 
ingresos legalmente autorizado? 
x    
7 
¿La EMAPA ha implementado de estrategias que mejore 
el nivel de recaudación? 
x    
8 
¿La EMAPA cuenta con un catastró actualizado que 
ayude a identificar a los usuarios morosos? 
 x  No cuenta con un 
catastró actualizado. D5 
9 
¿Existen convenios de pago con los usuarios morosos? x    
10 
¿La EMAPA cumple con el objetivo de calidad 
establecido por la empresa? 
x    
 TOTAL 9 1 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Elaborado por: D.J.C. U Fecha: 07/05/2019 
Revisado por: H.O.A. D Fecha: 28/05/2019 
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CALCULO DEL NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA 
NIVEL DE CONFIANZA 
   (
  
  
)       
   (
 
  
)       
    90% 
NIVEL DE RIESGO 
   (
  
  
)       
   (
 
  
)       
       
 
NIVEL CONFIANZA RIESGO 
15-50 BAJO BAJO 
51-75 MODERADO MODERADO 
76-99 ALTO ALTO 
  
 
 
 
Gráfico 13-3: 400. Ambiente de Control 
Fuente:Nivel de Confianza 
Elaborado por:Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
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Interpretación  
 
De la evaluación realizada al componente de actividad de control se puede identificar 
claramente que existe un nivel de confianza alto con el 90%, el riesgo es bajo con el 10%, 
encontrado así las debilidades la falta de datos de los bienes inmuebles ubicado en el catastro 
actualizado lo que impide conocer quiénes son los propietarios, direcciones exactas y numero de 
domicilio de los usuarios por lo que demora al proceso de cobranza. 
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3.7.4. Cuestionario de Control Interno 500 Información y Comunicación 
 
EP-Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato 
EVALUACIÓN DE LA NORMA DE CONTROL INTERNO DE LA 
CONTRALORIA DEL ESTADO - APLICANDO COSO I 
Norma De Control Interno Contraloría General Del Estado  
N° 500 Componente: Información y Comunicación   
Subcomponente: Controles sobre el sistema de información  
N° PREGUNTAS SI NO N/A 
OBSERVACIÓN 
1 
¿La tesorería informa sobre la gestión de recuperación de 
la cartera vencida? 
x    
2 
¿Cuenta con un software que identifique de forma 
individual las cuentas incobrables? 
x    
3 
¿La EMAPA mantiene información actualizada sobre el 
número de usuarios morosos? 
x    
Subcomponente: Canales de Comunicación 
4 
¿Existen canales de comunicación eficiente, oportuna? x    
5 
¿Se mantiene un cruce de información entre el personal 
de la EMAPA? 
x    
6 
¿Dentro del Departamento de Tesorería se han 
implementado canales de comunicación? 
x    
 TOTAL 6 0 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Elaborado por: D.J.C. U Fecha: 07/05/2019 
Revisado por: H.O.A. D Fecha: 28/05/2019 
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CALCULO DEL NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA 
NIVEL DE CONFIANZA  
   (
  
  
)       
   (
 
 
)       
       % 
NIVEL DE RIESGO 
   (
  
  
)       
   (
 
 
)       
      
 NIVEL CONFIANZA RIESGO 
15-50 BAJO BAJO 
51-75 MODERADO MODERADO 
76-99 ALTO ALTO 
 
 
 
Gráfico 14-3: 500. Información y Comunicación 
Fuente: Tabla 22 Nivel de Confianza 
Elaborado por:Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
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Interpretación  
 
De la evaluación al componente de Información y comunicación se obtuvo un nivel de 
confianza alto, por lo que los controles implementado por la EP- Empresa Municipal de Agua 
Potable y Alcantarillado de Ambato son confiables y garantizados.  
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3.7.5. Cuestionario de Control Interno 600 Seguimiento 
 
EP-Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato 
EVALUACIÓN DE LA NORMA DE CONTROL INTERNO DE LA 
CONTRALORIA DEL ESTADO - APLICANDO COSO I 
DIRECCIÓN FINANCIERA  
Norma De Control Interno Contraloría General Del Estado  
N° 600 Componente:  Seguimiento 
Subcomponente: Seguimiento continuo o en operación  
N° 
Preguntas S
I 
NO N/A OBSERVACIÓN 
1 
¿La Dirección Financiera realiza seguimiento 
sobre la gestión recuperación de cartera vencida? 
X   A pesar que se realiza la 
gestión no se puede 
recuperar el porcentaje que 
se han propuesto. D7 
2 
¿Se han establecido plazos para el cumplimiento 
de las acciones correctivas de la evaluación? 
X    
Subcomponente: Evaluación periódicas 
3 
¿Se realizan las evaluaciones periódicas, con el 
propósito de identificar las fortalezas y 
debilidades de la EMAPA conforme del control 
interno? 
X    
4 
¿Se realizan las evaluaciones periódicas, a la 
unidad de tesorería sobre la gestión de cobranzas 
¿ 
X    
 TOTAL 4  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Elaborado por: D.J.C. U Fecha: 07/05/2019 
Revisado por: H.O.A. D Fecha: 28/05/2019 
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CALCULO DEL NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA 
NIVEL DE CONFIANZA  
   (
  
  
)       
   (
 
 
)       
    100% 
NIVEL DE RIESGO 
   (
  
  
)       
   (
 
 
)       
      
 
 
 
Gráfico 15-3: 600. Comunicación 
Fuente: Nivel de Confianza 
Elaborado por:Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
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Interpretación  
Con la evaluación de componente Comunicación se puede identificar claramente que existe un 
nivel de confianza alto del 100%, el riesgo es del 0% debido que a pesar que se realiza una 
gestión de recuperación de cartera vencida la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y 
Alcantarillado de Ambato no secumple con el objetivo propuesto, debido a que los usuarios no 
cumplen con el pago de sus obligaciones puntualmente. 
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3.7.6. Evaluación general del nivel de confianza y riesgo de control interno basado en el COSO I 
 
NORMA COMPONENTE 
PORCENTAJE DE 
CONFIANZA 
NIVEL DE 
CONFIANZA 
PORCENTAJE DE 
RIESGO 
NIVEL DE 
RIESGO 
200 AMBIENTE DE CONTROL 
87% ALTO 13% BAJO 
300 EVALUACIÓN DE RIESGOS 
88% ALTO 12% BAJO 
400 ACTIVIDADES DE CONTROL 90% ALTO 10% BAJO 
500 INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 100% ALTO 0% BAJO 
600 SEGUIMIENTO 100% ALTO 0% BAJO 
TOTAL 465%  35%  
PROMEDIO 93% ALTO 7% BAJO 
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Gráfico 16-3: Evaluación General de Componentes 
Fuente: Tabla 26. Nivel de Confianza 
Elaborado por:Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019)  
 
Interpretación  
En base a los análisis se obtuvo un nivel de confianza general del 93% ubicado en un parámetro 
del 75%- 95% que representa un nivel de confianza alto por lo que en consecuencia su nivel de 
riesgo es bajo, en conclusión, la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de 
Ambato, ha implementado un control interno favorable y confiable que ayuda a la toma de 
decisiones de manera exacta, con el fin de reducir el porcentaje de la cartera vencida. 
3.8. Evaluación de la cartera vencida anual 2014-2018 
De la información entregado por la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado 
de Ambato se puede determinar las siguientes variaciones sobre la cartera vencida para los años 
2013, 2014, 2015, 2016, 2017 y 2018  
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AÑOS CARTERA VENCIDA (%) 
VALOR ABSOLUTO 
DISMINUCIÓN DE LA 
CARTERA VENCIDA ($) 
(%) 
2013 $                1´074.084,74 100%     
2014 $                   875.523,34 81,51%  $                  198.561,40  18,49% 
2015 $                1´035.102,67 96,37% -$                 159.579,33  -14,86% 
2016 $                1´046.276,44 97,41% -$                    11.173,77  -1,04% 
2017 $                   883.428,58 82,25%  $                  162.847,86  15,16% 
2018 $                   844.227,82 78,60%  $                     39.200,76  3,65% 
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Gráfico 17-3: Total de la Cartera Vencida Anual 
Fuente: Total de la Cartera Vencida 2014-2018 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
INTERPRETACIÓN  
 
Se puede visualizar en la gráfica, la variación de la cartera vencida de la EP- Empresa 
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, para lo cual se ha tomado en cuenta la 
cartera vencida de años anteriores a dicha evaluación, empezando por el año 2013 con un total 
de cartera vencida de $1´074.084,74, en el año 2014 existe un descenso de la cartera vencida a $ 
875.523,34, es decir el 18,49% menos que el año 2013; en el año 2015 existe un incremento de 
la cartera vencida a $1´035.102,67, es decir un aumento del 14,86%, con respecto al año 2014; 
en el año 2016 se evidencia un aumento en la cartera vencida a $1´046.276,44, es decir un 
incremento del 1,04% con respecto al año 2015; en el año 2017 se nota un marcado descenso en 
la cartera vencida a $883.428,58, es decir una disminución de 15,16% con respecto al año 2016; 
finalmente, en el año 2018 se advierte un leve descenso en la cartera vencida a $844.227,82, es 
decir un 3,65% menos en relación al año 2017; cifras que denotan la evolución en la 
recuperación de la cartera vencida de la EP-EMAPA. 
3.9. Evaluación de los usuarios morosos 
Mediante la información entregada se evaluará a los usuarios de la EP- Empresa Municipal de 
Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, desde el año 2016,2017 y 2018. 
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Tabla 14 – 3: Total de usuarios morosos 
AÑOS NÚMERO DE USUARIOS MOROSOS 
2016 21.777 
2017 19.621 
2018 21.126 
 
Fuente: Valores entregado por la Dirección Financiera EMAPA 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
 
Gráfico 18-3: Total de Usuarios Morosos 
Fuente: Tabla 14-3 Total de Usuarios 2016-2018 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
Interpretación  
En el año 2016 se advierte un número de usuarios morosos de la EP – Empresa Municipal de 
Agua Potable y Alcantarillado de Ambato que llega a los 21.777, mientras que en el 2017 este 
número llega a 19.621, lo que permite notar una disminución del 9,90% con relación al número 
de usuarios morosos del año 2016; en el año 2018 dicho número de usuarios morosos aumenta a 
21.126, cifra que denota un incremento del 6,91% en relación al año 2017. 
3.10. Índices financieros 
Los índices financieros o razones financiero se utilizaráncon el propósito de señalar los puntos 
fuertes y débiles de la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, en 
el período2016 al 2108, con el fin de analizar sobre determinadas relaciones que se puedan 
requerir posteriormente para una toma de decisiones. 
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AÑO 2016 AÑO 2017 AÑO 2018 
ÌNDICES FINANCIEROS 
          
                     
                      
 
 
= 
             
            
 = 
 
14,92 
         
                     
                      
 
 
= 
             
            
 = 
 
17,07 
         
                     
                      
 
 
= 
             
            
 
 
= 17,05 
 
Análisis.- Como se puede observar la razón corriente en el año 2016 es de 14,92 por otro lado en el año 2017 de 17,07 por último el año 2018 de 17,05 esto 
quiere decir que por cada dólar la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato debe en el corto plazo, cuenta con $14,92 en el 
2016, $17,07 año 2017 y por ultimo $17,05 año 2018 para pagar sus obligaciones de corto plazo, por lo que la empresa presenta un nivel de solvencia 
favorable para responder a sus deudas. 
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AÑO 2016 AÑO 2017 AÑO 2018 
 
Índice Endeudamiento sobre activos totales  
              
             
            
 
= 
            
             
 = 
1,82% 
              
             
            
 
= 
            
             
 = 
1,71% 
              
             
            
 
= 
            
             
 
3,11% 
 
Análisis.- Con la aplicación del índice de endeudamiento sobre los activos se observa el porcentaje en el año 2016 es de 1,82% sobre los activos y para el 
2017 es de 1,71% mientras que para el 2018 se ha incrementado en 3,11% sobre los activos totales lo que se muestra que la EP- Empresa Municipal de Agua 
Potable y Alcantarillado de Ambato posee valores estables y elevados en sus activos por lo que puede solventar sus deudas y obligaciones que posee la 
institución. 
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AÑO 2016 AÑO 2017 AÑO 2018 
 
Apalancamiento 
              
 
             
                
 
= 
            
             
 = 
1,85% 
               
             
                
 
= 
            
             
 = 
1,65% 
               
             
                
 
= 
            
             
 = 
2,91% 
Análisis. -Con la aplicación de este índice trata de establecer el grado de compromiso del patrimonio de la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y 
Alcantarillado de Ambato para con sus acreedores es decir que por cada dólar ($1,00) de patrimonio tiene deuda de 1,85% para el año 2016, mientras para 
el año 2017 es de 1,65% y finalmente para el año 2018 es de 2,91% de su patrimonio está comprometido con sus acreedores.  
Capital de trabajo  
CT = Activo Corriente – Pasivo Corriente 
CT = 21´685.604,07 – 1´453.665,93 
CT = Activo Corriente – Pasivo Corriente 
CT = 26´134.767,58 – 1´530.778,80 
CT = Activo Corriente – Pasivo Corriente 
CT = 27´373.805,10 – 1´605.359,07 
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CT = 20´231.938,14 CT = 24´603.988,78 CT = 25´768.446,03 
Análisis.- Con la aplicación del indicador de capital de trabajo nos muestra que una vez cancelado sus pasivos corrientes la EP- Empresa Municipal de 
Agua Potable y Alcantarillado de Ambato dispone de sus activos corrientes para atender las necesidades para el desarrollo de sus actividades, teniendo en 
cuenta que la empresa después de a ver cancelado sus obligaciones de corto plazo tiene para el año 2016 $20´231.938,14 por otro lado en el año 2017 
$24´603.988,78 y en el 2018 de $25´768.446,03 lo que significa que en los tres años se han logrado cumplir el pago de sus deudas de corto plazo. 
 
3.11. Indicadores De Gestión 
Los indicadores a aplicar son de eficiencia, eficacia, economía que nos ayudará a identificar si se cumple los objetivos y la utilización de los recursos 
económicos sea la adecuada, mediante los indicadores se permite conocer el desempeño de corto y largo plazo de la EP- Empresa Municipal de Agua Potable 
y Alcantarillado de Ambato en los periodos 2016 – 2018 en cuanto a la planificación y ejecución de los presupuestos. 
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AÑO 2016 AÑO 2017 AÑO 2018 
Porcentaje cumplimiento de las obligaciones con el personal de la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato. 
   
                       
                
 *100%= 
 
            
             
 
 
 
=12,20% 
   
                       
                
 *100%= 
 
            
             
 
 
 
=9,91% 
   
                       
                 
 *100%= 
 
            
              
 
 
 
=9,42% 
 
Análisis.- El indicador de eficacia sobre el gasto del personal de la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato comprende a los 
gastos de las obligaciones con personal incluye (remuneraciones y salarios unificados y beneficios sociales) sobre el manejo del activo esta entre el año 2016 
existe el 12,20%, a diferencia que en el año 2017 existe una disminución en el gasto del personal y un incremento de sus activos totales dando como resultado 
9,91%, mientas el año 2018 también existe un decremento en comparación entre el año 2017 y 2018 en gastos del personal y un aumento de los activos totales 
por lo que es el 9,42% esto se debe que no se contrató personal, existió corte de personal innecesario, se eliminó de la partida presupuestaria los uniformes del 
personal tanto administrativo como operativo de la empresa, eliminación de las jubilaciones de personas que han fallecido. 
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AÑO 2016 AÑO 2017 AÑO 2018 
Peso de la cartera vencida  
   
                          
                      
 *100% 
 
            
             
 = 
 
=2,94% 
   
                           
                       
 *100% 
 
          
             
 = 
 
=2,23% 
   
                          
                     
 *100% 
 
          
              
 = 
=1,99% 
 
Análisis.- Con la aplicación del indicador peso de cartera vencida tiene la importancia de conocer el porcentaje de cartera vencida en la EP- Empresa 
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato sobre los ingresos totales, para ello en el 2016 tiene un grado de significancia del 2,94% del peso de 
la cartera vencida, además en el 2017 es del 2,23% lo que se nota claramente que existió un aumento de los ingresos totales en este año y una disminución de 
la cartera por lo que en el año 2018 de 1,99% por ende existió una disminución de en comparación del 2016 y 2017 de 0,71% y del 0,24%, entre el año 2017 
y 2018, esto se debe a que hubo un decremento mínimo de la cartera vencida al igual que existió un aumento de los ingresos totales. 
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AÑO 2016 AÑO 2017 AÑO 2018 
Peso de la cartera vencida  
   
                          
                    
 *100% 
 
= 
            
             
 = 
 
=7,86% 
   
                           
                       
 *100%= 
 
          
             
 = 
 
=6,56% 
   
                          
                     
 *100%= 
 
          
              
 = 
 
=5,86% 
 
Análisis.- Con la aplicación del indicador de peso de cartera vencida es importante conocer la relación entre los ingresos propios de la EP- Empresa 
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato dado como resultado para el año 2016 el 7,86% el peso de la cartera vencida en relación con los 
ingresos propios teniendo en cuenta que los ingresos son (ventas no industriales como el agua potable y alcantarillado) mientras para el año 2017 al 6,56% es 
decir que ha disminuido en 1,30% entre relación en los dos años, finalmente en el año 2018 es de 5,86% evidenciando la disminución del 0,70% en 
comparación entre los años 2017 y 2018, por lo que se concluye que en este año los ingresos propios de la empresa ha existido un incremento en los últimos 
tres años de evaluación 2016, 2017 y 2018 y ha existido un decremento de la cartera en un porcentaje mínimo.  
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AÑO 2016 AÑO 2017 AÑO 2018 
Indicador de recaudación 
   
                    
                    
 *100% 
 
= 
            
             
 * 100%= 
 
= 66,86% 
   
                    
                    
 *100% 
 
 
            
             
 * 100%= 
 
= 71,03% 
   
                    
                    
 *100% 
 
 
            
             
 * 100%= 
 
= 73,79% 
 
Análisis.- Con la aplicación del indicador de recaudación dentro de la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato tiene relación 
directa con el total facturado, siendo el año 2018 se recaudó de manera eficaz en un 73,79% como se observa que éxito una readecuación de $ 9´151.670,68 
del total de facturación, se debe que hubo mayor interés en el pago de las deudas por parte de los usuarios, mientras para el año 2016 existió un decremento 
del 66,86% siendo el año que no se contaba con estrategias de cobranzas y la falta de compromiso por parte de los usuarios con el pago de sus deudas, 
finalmente el año 2017 está en un rajo considerable de recuperación ya que se ha recuperado en un 71,03% del total facturado, por lo que son porcentajes 
considerables para la sostenibilidad de la empresa. 
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AÑO 2016 AÑO 2017 AÑO 2018 
Indicador de morosidad 
   
                              
                    
*100% 
 
= 
            
             
 * 100% 
 
= 33,14% 
   
                              
                    
 *100% 
 
 
            
             
 * 100%= 
 
= 28,97% 
   
                              
                    
 *100% 
 
 
            
             
 * 100%= 
 
= 26,21% 
 
Análisis.- El indicador de morosidad permite evaluar el nivel de cuentas por cobrar por la prestación de servicio de agua potable y alcantarillado de la 
empresa, para el año 2016 fue de 33,14%, para el año 2017 el 28,97% finalmente para el año 2018 es de 26,21% , evidenciando que el último año existió un 
grado moderado de cumplimiento de las obligaciones del pago de sus obligaciones por parte de los usuarios, en comparación del año 2016 al 2017 existió 
una disminución de 4,17% por lo que quiere decir que habido iniciativa de pago moderado de las deudas de consumo de agua potable, por lo que para el año 
2018 hubo decremento de 2,76%.  
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 INFORME DE EVALUACIÓN A LA GESTIÓN DE LA CARTERA VENCIDA 
 
 
 
ENTIDAD: EMPRESA PÚBLICA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y 
ALCANTARIILA DE AMBATO “EP-EMAPA-A” 
 
 
 
 
PERÍODO: 2016 -2018 
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CARTA DE PRESENTACIÓN  
 
Ambato, junio 24 de 2019 
 
Ing. Fidel Castro Solórzano 
GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA PÚBLICA EMPRESA MUNICIPAL DEL AGUA 
POTABLE DE AMBATO “EP-EMAPA-A” 
Ambato. 
 
Presente  
 
Por medio del presente me permito informar los resultados obtenidos de la Evaluación a la 
gestión de la cartera vencida de la EP. Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de 
Ambato “EP-EMAPA-A”, en el período comprendido 2016 al 2018, con el fin de los resultados 
dados les sirva para una mejor toma de decisiones para el beneficio de la empresa. 
 
Hago propicia la oportunidad para reintegrarle mi agradecimiento 
 
Atentamente 
 
 
 
Srta. Jacqueline Caguana Ulpo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 94 
 
3.12. Informe de evaluación a la gestión de la cartera vencida 
3.12.1. Información General de la Empresa Pública Empresa Municipal de Agua Potable y 
Alcantarillado de Ambato. “EP-EMAPA-A” 
DENOMINACIÓN 
Empresa Pública – Empresa Municipal De Agua Potable Y 
Alcantarillado De Ambato “EP-EMAPA-A” 
GERENTE 
GENERAL 
Ing. Fidel Castro Solórzano 
RUC 18065030070001 
DIRECCIÓN 
Provincia de Tungurahua, Cantón Ambato, Antonio Clavijo e 
Isaías Sánchez 
TELEFONO 032-997700 EXT. 065 
CORRERO 
ELECTRÓNICO 
www.emapa.gob.ec 
 
 
 
MISIÓN 
Desarrollar, mantener y operar la infraestructura instalada para la 
dotación de servicios básicos de agua potable y alcantarillado de 
manera eficiente para contribuir a la salud y bienestar de la 
ciudadanía ambateña, garantizando el mantenimiento y 
conservación de las fuentes de agua, apoyando en el cuidado 
ambiental de la zona de influencia, implementando tecnología 
adecuada y altos estándares de calidad. 
 
 
VISIÓN 
Ser reconocida en el año 2022, como una empresa eficiente, 
rentable e innovadora en la dotación de servicios de agua potable 
y alcantarillado, con responsabilidad social y ambiental en el 
desarrollo de obras y proyectos de agua potable y alcantarillado. 
 
OBJETIVO DE 
CALIDAD 
La EP-EMAPA-A suministra servicios de agua potable y 
alcantarillado cumpliendo normas técnicas y requisitos legales 
aplicables, mejorando continuamente sus procesos para satisfacer 
a sus usuarios 
 
 
SERVICIOS QUE 
FRINDA 
 Programas de suministro de agua potable 
 Construcción de obras de infraestructura sanitaria 
 Alquiler de hidrosuccionador 
 Servicio de análisis de agua 
BASE LEGAL - Constitución de la República del Ecuador 
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QUE LA RIGE - Código Orgánico de Coordinación Territorial, 
Descentralizado y Autonomía COOTAD 
- Código de Trabajo 
- Ley Orgánica de Transparencia y Acceso a la Información 
Pública (LOTAIP). 
- Ley Orgánica del Sistema Nacional de Contratación 
Pública (LOSNCP). 
- Ley Orgánica de Garantías Jurisdiccionales y Control 
Constitucional (LOGJCC). 
- Ley Orgánica de Servidor Público (LOSEP). 
- Ley Orgánica de la Contraloría General del Estado. 
- Ley Orgánica del Consejo de Participación Ciudadana y 
Control Social (CPCCS). 
- Ley de Recursos Hídricos y Aprovechamiento de Agua. 
- Ley de Seguridad Pública y del Estado. 
- Reglamento General a la Ley Orgánica de Transparencia 
y Acceso a la información Pública (LOTAIP). 
- Reglamento General a la Ley Orgánica del Sistema 
Nacional de Contratación Pública (LOSNCP) 
- Reglamento a la Ley Orgánica de Garantías 
Jurisdiccionales y Control Constitucional (LOGJCC) 
- Reglamento a la Ley Orgánica de Servicio Público 
(LOSEP) 
- Reglamento de la Ley Orgánica de la Contraloría General 
del Estado 
- Ordenanza de creación EP-EMAPA-A 
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Organigrama Estructural “EP – EMAPA – A” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.12.2. Objetivo  
Evaluar a la gestión de la cartera vencida, mediante la aplicación de cuestionarios de control 
interno aplicado el COSO I, índices financieros, indicadores de gestión y presupuestarios, para 
una adecuada toma de decisiones.  
3.12.3. Alcance 
El presente informe se detalla los resultados obtenidos de la EP- Empresa Municipal de Agua 
Potable y Alcantarillado de Ambato en el período 2016 -2018, en base a la información 
otorgada por parte de los funcionarios de la empresa. 
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3.12.4. InformeGeneral de Resultadoobtenidos de la Evaluación a la Gestión de la cartera 
vencida. 
A continuación, se presentará los resultados obtenidos de la evaluación de la cartera vencida de 
los años 2016, 2017, 2018 según Figura 19 – 3. 
 
I. Evaluación de la cartera vencida  
 
 
Gráfico 19-3: Total de la Cartera Vencida Anual 
Fuente: Tabla 12. Total de la Cartera Vencida 2014-2018 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
 
Interpretación 
 
Se puede visualizar en la gráfica, la variación de la cartera vencida de la EP- Empresa 
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, para lo cual se ha tomado en cuenta la 
cartera vencida de años anteriores a dicha evaluación, empezando por el año 2013 con un total 
de cartera vencida de $1´074.084,74, en el año 2014 existe un descenso de la cartera vencida a $ 
875.523,34, es decir el 18,49% menos que el año 2013; en el año 2015 existe un incremento de 
la cartera vencida a $1´035.102,67, es decir un aumento del 14,86%, con respecto al año 2014; 
en el año 2016 se evidencia un aumento en la cartera vencida a $1´046.276,44, es decir un 
incremento del 1,04% con respecto al año 2015; en el año 2017 se nota un marcado descenso en 
la cartera vencida a $883.428,58, es decir una disminución de 15,16% con respecto al año 2016; 
finalmente, en el año 2018 se advierte un leve descenso en la cartera vencida a $844.227,82, es 
1074084,74 
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decir un 3,65% menos en relación al año 2017; cifras que denotan la evolución en la 
recuperación de la cartera vencida de la EP – Empresa Municipal de Agua Potable y 
Alcantarillado de Ambato. 
II. Evaluación de Usuarios Morosos 
A continuación, se presentará los resultados obtenidos de la evaluación de los usuarios morosos 
según Gráfico 20-3 
 
 
Gráfico 20-3: Total de Usuarios Morosos 
Fuente: Tabla 14. Total de Usuarios 2016-2018 
Elaborado por: Caguana Ulpo Diana Jacqueline, (2019) 
 
Interpretación  
En el año 2016 se advierte un número de usuarios morosos de la EP – Empresa Municipal de 
Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, llega a los 21.777, mientras que en el 2017 este 
número llega a 19.621, lo que permite notar una disminución del 9,90% con relación al número 
de usuarios morosos del año 2016; en el año 2018 dicho número de usuarios morosos aumenta a 
21.126, cifra que denota un incremento del 6,91% en relación al año 2017. 
III. Índices Financieros, indicadores de gestión, presupuestario y cartera vencida  
A continuación, se presenta los resultados obtenidos después de aplicar los indicadores a las 
respectivas cuentas tanto del estado de situación financiera como de la cedula presupuestaria y 
de la cartera vencida de los años 2016, 2017 y 2018 con el fin de obtener los resultados que 
ayude a la gerencia a la toma de decisiones. 
 Índice de Liquidez  
 Año 2016 
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=
             
            
 = 
14,92 
 Año 2017 
= 
             
            
 = 
=17,07 
 Año 2018 
 
             
            
 
= 17,05 
Análisis.-Como se puede observar la razón corriente en el año 2016 es de 14,92 por otro lado en 
el año 2017 de 17,07 por último el año 2018 de 17,05 esto quiere decir que por cada dólar la 
EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato debe en el corto plazo, 
cuenta con $14,92 en el 2016, $17,07 año 2017 y por ultimo $17,05 año 2018 para pagar sus 
obligaciones de corto plazo, por lo que la empresa presenta un nivel de solvencia favorable para 
responder a sus deudas. 
 Índice de Endeudamiento sobre los activos  
 Año 2016 
              
             
            
 
= 
            
             
 = 
1,82% 
 Año 2017 
= 
            
             
 = 
1,71% 
 100 
 
 Año 2018 
= 
            
             
 
3,11% 
Análisis.-Con la aplicación del índice de endeudamiento sobre los activos se observa el 
porcentaje en el año 2016 es de 1,82% sobre los activos y para el 2017 es de 1,71% mientras 
que para el 2018 se ha incrementado en 3,11% sobre los activos totales lo que se muestra que la 
EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato posee valores estables y 
elevados en sus activos por lo que puede solventar sus deudas y obligaciones que posee la 
institución. 
 Índice de pasivo 
 Año 2016 
   
             
                
 
= 
            
             
 = 
1,85% 
 Año 2017 
= 
            
             
 = 
1,65% 
 Año 2018 
= 
            
             
 = 
2,91% 
Análisis. -Con la aplicación de este índice trata de establecer el grado de compromiso del 
patrimonio de la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato para con 
sus acreedores es decir que por cada dólar ($1,00) de patrimonio tiene deuda de 1,85% para el 
año 2016, mientras para el año 2017 es de 1,65% y finalmente para el año 2018 es de 2,91% de 
su patrimonio está comprometido con sus acreedores. 
 Índice de capital de trabajo  
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 Año 2016  
CT = Activo Corriente – Pasivo Corriente 
CT = 21´685.604,07 – 1´453.665,93 
CT = 20´231.938,14 
 Año 2017 
CT = 21´685.604,07 – 1´453.665,93 
CT = 20´231.938,14 
 Año 2018 
CT = 27´373.805,10 – 1´605.359,07 
CT = 25´768.446,03 
Análisis.-Con la aplicación del indicador de capital de trabajo nos muestra que una vez 
cancelado sus pasivos corrientes la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de 
Ambato dispone de sus activos corrientes para atender las necesidades para el desarrollo de sus 
actividades, teniendo en cuenta que la empresa después de a ver cancelado sus obligaciones de 
corto plazo tiene para el año 2016 $20´231.938,14 por otro lado en el año 2017 $24´603.988,78 
y en el 2018 de $25´768.446,03 lo que significa que en los tres años se han logrado cumplir el 
pago de sus deudas de corto plazo. 
 Indicador de eficacia gasto del personal 
 Año 2016 
   
                       
                 
 *100%= 
 
            
             
 = 
12,20% 
 Año 2017 
            
             
 = 
=9,91% 
 Año 2018 
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 = 
=9,42% 
Análisis.-El indicador de eficacia sobre el gasto del personal de la EP- Empresa Municipal de 
Agua Potable y Alcantarillado de Ambato comprende a los gastos de las obligaciones con 
personal incluye (remuneraciones y salarios unificados y beneficios sociales) sobre el manejo 
del activo esta entre el año 2016 existe el 12,20%, a diferencia que en el año 2017 existe una 
disminución en el gasto del personal y un incremento de sus activos totales dando como 
resultado 9,91%, mientas el año 2018 también existe un decremento en comparación entre el 
año 2017 y 2018 en gastos del personal y un aumento de los activos totales por lo que es el 
9,42% esto se debe que no se contrató personal, existió corte de personal innecesario, se eliminó 
de la partida presupuestaria los uniformes del personal tanto administrativo como operativo de 
la empresa, eliminación de las jubilaciones de personas que han fallecido. 
 Indicador Peso de la cartera vencida 
 Año 2016  
   
                          
                      
 *100% 
            
             
 = 
2,94% 
 Año 2017 
          
             
 = 
2,23% 
 Año 2018 
          
              
 = 
1,99% 
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Análisis.- Con la aplicación del indicador peso de cartera vencida tiene la importancia de conocer 
el porcentaje de cartera vencida en la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado 
de Ambato sobre los ingresos totales, para ello en el 2016 tiene un grado de significancia del 
2,94% del peso de la cartera vencida, además en el 2017 es del 2,23% lo que se nota claramente 
que existió un aumento de los ingresos totales en este año y una disminución de la cartera por lo 
que en el año 2018 de 1,99% por ende existió una disminución de en comparación del 2016 y 
2017 de 0,71% y del 0,24%, entre el año 2017 y 2018, esto se debe a que hubo un decremento 
mínimo de la cartera vencida al igual que existió un aumento de los ingresos totales. 
 
 Indicador Peso de la cartera vencida sobre los ingresos propios  
 Año 2016  
    
                          
                     
 *100% 
= 
            
             
 = 
7,86% 
 Año 2017 
          
             
 = 
6,56% 
 Año 2018 
          
              
 = 
5,86% 
Análisis.- Con la aplicación del indicador de peso de cartera vencida es importante conocer la 
relación entre los ingresos propios de la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado 
de Ambato dado como resultado para el año 2016 el 7,86% el peso de la cartera vencida en 
relación con los ingresos propios teniendo en cuenta que los ingresos son (ventas no industriales 
como el agua potable y alcantarillado) mientras para el año 2017 al 6,56% es decir que ha 
disminuido en 1,30% entre relación en los dos años, finalmente en el año 2018 es de 5,86% 
evidenciando la disminución del 0,70% en comparación entre los años 2017 y 2018, por lo que 
se concluye que en este año los ingresos propios de la empresa ha existido un incremento en los 
últimos tres años de evaluación 2016, 2017 y 2018 y ha existido un decremento de la cartera en 
un porcentaje mínimo. 
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Indicador de recaudación 
 Año 2016 
   
                    
                    
 *100% 
= 
            
             
 * 100%= 
66,86% 
 Año 2017 
 
            
             
 * 100%= 
71,03% 
 Año 2018 
            
             
 * 100%= 
73,79% 
Análisis.- Con la aplicación del indicador de recaudación dentro de la EP- Empresa Municipal de 
Agua Potable y Alcantarillado de Ambato tiene relación directa con el total facturado, siendo el 
año 2018 se recaudó de manera eficaz en un 73,79% como se observa que éxito una readecuación 
de $ 9´151.670,68 del total de facturación, se debe que hubo mayor interés en el pago de las 
deudas por parte de los usuarios, mientras para el año 2016 existió un decremento del 66,86% 
siendo el año que no se contaba con estrategias de cobranzas y la falta de compromiso por parte 
de los usuarios con el pago de sus deudas, finalmente el año 2017 está en un rajo considerable de 
recuperación ya que se ha recuperado en un 71,03% del total facturado, por lo que son porcentajes 
considerables para la sostenibilidad de la empresa. 
 
 Indicador de morosidad 
 Año 2016  
   
                             
                    
*100% 
= 
            
             
* 100% 
33,14% 
 Año 2017 
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* 100%= 
28,97% 
 Año 2018  
            
             
* 100%= 
 
26,21% 
Análisis.- El indicador de morosidad permite evaluar el nivel de cuentas por cobrar por la 
prestación de servicio de agua potable y alcantarillado de la empresa, para el año 2016 fue de 
33,14%, para el año 2017 el 28,97% finalmente para el año 2018 es de 26,21% , evidenciando 
que el último año existió un grado moderado de cumplimiento de las obligaciones del pago de 
sus obligaciones por parte de los usuarios, en comparación del año 2016 al 2017 existió una 
disminución de 4,17% por lo que quiere decir que habido iniciativa de pago moderado de las 
deudas de consumo de agua potable, por lo que para el año 2018 hubo decremento de 2,76%. 
IV. Evaluación de control 
Se ha culminado la revisión de las actividades del control interno la misma que cubrió los 
periodos 2016 al 2018. 
El trabajo de evaluación se basó en la aplicación de la metodología del COSO I, al ser una 
empresa pública se utilizará el control interno de la contraloría general del estado por lo tanto 
los resultados obtenidos pongo a su consideración con el fin que las recomendaciones sean 
consideradas. 
1. COMPONENTE: 200 AMBIENTE DE CONTROL 
D1.No ha definido su código de ética. 
CONCLUSIONES  
La EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato no ha definido su 
código de ética siendo fundamental en el crecimiento personal de sus empleados y trabajadores. 
RECOMENADIONES  
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Al Gerente General y Director de Talento Humano crear el código de ética de la empresa como 
una herramienta que permita que los empleados puedan ser personas de alta calidad moral con 
elpropósitode cumplir con sus obligaciones y funciones dentro de la empresa. 
D2.No se lo realizan capacitaciones al personal. 
CONCLUSIONES  
Se determinó que el personal no cuenta con capacitaciones que permita a tener actualizados sus 
conocimientos.  
RECOMENADIONES  
Al Gerente General y Director de Talento Humano realizarcronogramas de capacitaciones 
mensuales o trimestrales dependiendo los requerimientos de cada departamento con el propósito 
de adquirir conocimientos actualizados en leyes, normas que ayude al cumplimiento de sus 
obligaciones para evitar malas relaciones con los usuarios. 
2. COMPONENTE: 300 EVALUACIÓN DE RIESGOS 
D3.No cuenta con medidas de corrección para dar de baja las cuentas incobrables.  
CONCLUSIONES 
Se concluye que la empresa no cuenta con medidas para dar de baja las cuentas incobrables que 
alza el valor de la cartera. 
RECOMENACIONES 
Al Gerente General siendo la máxima autoridad a realizar las medidas de corrección para dar de 
baja a las cuentas incobrables, que hayan mantenido sin solución durante los cinco años 
anteriores a la evaluación de la cartera vencida. 
3. COMPONENTE: 400 ACTIVIDADES DE CONTROL 
D4.No cuenta con un catastró actualizado. 
CONCLUSIONES 
La EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato no cuenta con un 
catastro actualizado hasta la presente fecha.  
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RECOMENACIONES 
A la Dirección Comercial que realice campañas de actualización de datos, cambios de nombre 
de usuarios mediante los medios de comunicación, plataformas de redes sociales, llamadas 
telefónicascon el fin de llegar a cada uno de los usuarios, la finalidad que tiene tener un catastro 
actualizado es para optimizar los procesos de gestión cobranzas. 
4. COMPONENTE: 600 SEGUIMIENTO 
D7.A pesar que se realiza la gestión no se puede recuperar el porcentaje que se han propuesto. 
CONCLUSIONES 
La empresaa pesar que se realiza una gestión no se puede cumplir con el objetivo de 
recuperación de cartera vencida. 
RECOMENDACIONES 
A la Dirección Financiera tener más prioridad en la gestión de recuperación de cartera vencida 
al mismo tiempo incentivar a los usuarios morosos a cumplir con el pago de sus obligaciones 
con la empresa con fin de dar mejor servicio a los demás usuarios. 
 
 
 
Atentamente,  
 
Diana Jacqueline Caguana Ulpo 
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CONCLUSIONES 
El movimiento general de la cartera vencida de la EP – Empresa Municipal de Agua Potable y 
Alcantarillado de Ambato,se permite evidenciar que en el año 2016 existe una cartera vencida 
de $1´046.276,44; mientras que en el año 2017 se nota un marcado descenso en dicho rubro a 
$883.428,58, es decir una disminución sustancial del 15,16% con respecto al año 2016; 
finalmente, en el año 2018 se advierte un leve descenso en la cartera vencida a $844.227,82, es 
decir un 3,65% que el año 2017; cifras que denotan la evolución en la recuperación de la cartera 
vencida. 
 
La EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, no cuenta con un 
catastro actualizado; cabe informar que no cuenta con información completa de los usuarios, 
situación que obstaculiza realizar una adecuada cobranza, emitir las respectivas notificaciones 
administrativas y por ende emprender el proceso coactivo de cobro. 
 
La falta de gestión de cobranzas que caracteriza a la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y 
Alcantarillado de Ambato, es inadecuada debido a que existe una sola persona para realizar esta 
actividad, que, sumado a la falta de observaciones por parte del departamento comercial, impide 
emprender las respectivas investigaciones de los expedientes. 
 
Finalmente, al momento de realizar la evaluación a la gestión de la cartera vencida se pudo 
constatar que no existe un código de ética difundido entre el personal del departamento 
financiero, herramienta fundamental para la buena gestión de la empresa, que, sumado a la falta 
de personal capacitado impide dar de baja a las cuentas inactivas. 
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RECOMENDACIONES 
A la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato se recomienda 
implementar nuevas estrategias para la recuperación de la cartera vencida, tales como: el 
análisis individualizado de la capacidad de pago del usuario, seguimiento al proceso pagos del 
usuario, establecimiento de compromisos con beneficios mutuos para la empresa y los usuarios, 
otorgamiento de descuentos por cumplimiento de pagos; y, apertura de nuevos lugares 
estratégicos para la recaudación.  
 
Se recomienda a la EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato,a 
realizar amplias campañas publicitarias de actualización de datos, cambios de titulares en las 
cuentas en el catastro de la; y, el llamado a la cancelación oportuna de sus planillas de consumo, 
con la finalidad de disponer de información real y verifica que ayude al proceso de recaudación 
y cobranza de las deudas existentes. 
 
Por otro lado, la EP – Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, para la 
gestión de recaudación y cobranzas, deberá idear nuevos métodos o técnicas que ayuden a 
disminuir el monto de la cartera vencida, para cuyo efecto,sería importante incorporar a otra 
persona con conocimientos en el área de cobranzas que sea apoyo para realizar los trámites y 
que los resultados sean eficientes.  
 
Finalmente, a la Gerencia se recomienda que en el nuevo presupuesto se incluya partidas para 
capacitaciones orientadas al personal del área financiera de la EP – Empresa Municipal de Agua 
Potable y Alcantarillado de Ambato, más allá de estructurar un código de ética, documento 
fundamental para mantener un buen ambiente laboral entre los funcionarios de la empresa. 
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AXENOS 
ANEXO A:RUC 
 
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
ANEXO B:ENCUESTA 
 
ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO  
FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORÍA 
ENCUESTA 
Instructivo. -Lea con atención las preguntas y marque con una (x) dependiendo 
su criterio. 
1. ¿El Departamento Financiero cuenta con un manual de procedimientos para cuentas incobrables? 
SI   (__) 
NO (__) 
2. ¿La EMAPA cuenta con políticas establecidas para la recuperación de cartera vencida? 
SI   (__) 
NO (__) 
3. ¿Se cuenta con un catastro actualizado de los usuarios de la EMAPA? 
SI   (__) 
NO (__) 
4. ¿La EMAPA cuenta con un responsable de gestión de cobranzas? 
SI   (__) 
NO (__) 
5. ¿La EMAPA evalúa mediante indicadores la cartera vencida y su morosidad? 
SI   (__) 
NO (__) 
Si señalo (si) con qué frecuencia se evalúa 
Semanal (__) 
Trimestral (__) 
Anual (__) 
Otros (__) 
6. ¿La EMAPA mediante qué medio se notifica a los usuarios morosos? 
Telefónica (__) 
Correo Electrónico (__) 
Citaciones (__) 
Otros (__) 
7. ¿Existe convenios de pago con los usuarios morosos de acuerdo a la ley establecida? 
SI   (__) 
NO (__) 
Si señalo (si) como califico los resultados obtenidos 
Deficiente (__) 
Malos (__) 
Buenos (__) 
Muy buenos (__) 
Excelente (__) 
8. ¿Se utiliza el proceso de coactivas para reducir valores pendientes de pago? 
SI   (__) 
NO (__) 
Si indico que (SI) cuales son los resultados 
_____________________________________________________________________________
___________________________________________________ 
9. ¿La EMAPA a través del Departamento Jurídico ha establecido medidas de corrección para dar 
de baja las cuentas incobrables? 
SI   (__) 
NO (__) 
10. ¿Con que prioridad se informa al Gerente sobre la evolución de la cartera vencida? 
Mensual (__) 
Trimestral (__) 
Semestral (__) 
Anual (__) 
Otros (__) 
 
  
 
ANEXO C:ESTADOS “FINANCIEROS DE LA EP – EMAPA – A” AÑO 2016 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
ANEXO D:ESTADOS “FINANCIEROS DE LA EP – EMAPA – A” AÑO 2017 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
ANEXO E:ESTADOS “FINANCIEROS DE LA EP – EMAPA – A” AÑO 2018 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
ANEXO E: INFORME DE CARTERA VENCIDA  
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
  
 
 
ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE 
CHIMBORAZO 
 
DIRECCIÓN DE BIBLIOTECAS Y RECURSOS 
PARA  EL APRENDIZAJE Y LA INVESTIGACIÓN 
 
UNIDAD DE PROCESOS TÉCNICOS 
REVISIÓN DE NORMAS TÉCNICAS, RESUMEN Y BIBLIOGRAFÍA 
 
Fecha de entrega: 16/12/2019 
 
INFORMACIÓN DEL AUTORA  
 
Nombres – Apellidos: DIANA JACQUELINE CAGUANA ULPO  
 
INFORMACIÓN INSTITUCIONAL 
 
Facultad: ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
 
 
Carrera: INGENIERÌA EN CONTABILIDAD Y AUDITORÍA  
 
 
 
Título a Optar: INGENIERA EN CONTABILIDAD Y AUDITORÍA C.P.A. 
 
 
 
 
f. Documentalista Responsable: LCDO.  HOLGER RAMOS U.  MSC 
 
 
 
